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Resumen 
La investigación tuvo como propósito Implementar un sistema web para mejorar 
la atención de los requerimientos e incidencias en el área de TI aplicando la 
metodología ITIL V3. La metodología de investigación es cuantitativa, con un 
diseño cuasi experimental, contando con una población de 5 técnicos de TI que 
también fue la muestra, empleando como instrumento la ficha de registro. Para 
el procesamiento de datos se utilizó como el programa estadístico SPSS versión 
26,0, que permitió realizar el análisis descriptivo e inferencial. Entre los 
resultados se observó un cambio en la eficacia en la atención de incidencias y 
requerimientos, pasando en cuanto a las incidencias de un 67% a un 84%, 
mostrando un incremento del 17%, mientras que para los requerimientos paso 
de un 35.75% a un 89.75% evidenciando un aumento del 54%.  También se 
observó cambios en la eficiencia en la atención de incidencias y requerimientos, 
antes de la implementación de dicho sistema web, la atención de incidencia 
estaba en 67.95% y paso a 90.90% aumentando en un 22.95% y asimismo para 
la atención de requerimiento estaba en 54.25% y paso a 94.50%, observándose 
que hubo un mejoramiento del 44.25%., La investigación llego a la conclusión 
que con la implementación del sistema web si se logró mejorar la eficacia y la 
eficiencia de las incidencias y requerimientos del área tecnológica de la empresa 
en estudio:  
Palabras Clave: ITIL, Incidencias, Requerimiento y Sistema Web.
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Abstract 
The purpose of the research was to implement a web system to improve the 
attention of requirements and incidents in the IT area by applying the ITIL V3 
methodology. The research methodology is quantitative, with a quasi-
experimental design, with a population of 5 IT technicians who was also the 
sample, using the registration form as an instrument. For data processing, the 
statistical program SPSS version 26.0 was used, which allowed the descriptive 
and inferential analysis to be carried out. Among the results, a change was 
observed in the efficiency in the attention of incidents and requirements, going in 
terms of incidents from 67% to 84%, showing an increase of 17%, while for the 
requirements it increased by 35.75% to 89.75% showing an increase of 54%. 
Changes were also observed in the efficiency in the attention of incidents and 
requirements, before the implementation of said web system, the incidence 
attention was at 67.95% and it went to 90.90%, increasing by 22.95% and also 
for the attention of requirements was in 54.25% and went to 94.50%, observing 
that there was an improvement of 44.25%., The investigation reached the 
conclusion that with the implementation of the web system, it was possible to 
improve the effectiveness and efficiency of the incidents and requirements of the 
technological area of the company under study: 
Keywords: ITIL, Incidents, Requirement and Web System. 
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I. INTRODUCCIÓN
La tecnología es esencial en toda compañía que en la actualidad se desarrolla, 
sin importar si es en el sector privado o público, siendo un instrumento para lograr 
un mejoramiento en su proceso productivo, la organización, el despacho, las 
ventas, el control, la cobranza, y proceso de formación, la inteligencia comercial, 
entre otros. Por lo tanto cada día son mayores las exigencias para las industrias 
en un entorno competitivo son cada vez más altas y desafiantes en esta época 
de la información y la globalización,; por consiguiente, se necesita que los 
diversos sistemas de información estén debidamente organizados y alineados 
con la dinámica de cada proceso interno para que la tácticas de la compañía se 
lleven de manera eficaz y a la rapidez de los requerimientos asignadas por la 
clientela (Castro, 2016, p. 23).  
Debido a esto, los responsables que liderizan el área de sistemas de las 
empresas se apoyan y utilizan las Tecnologías de Información y Comunicación 
(TIC) para poder desarrollar un sistema automatizado como áreas de soporte 
para sus negocios, la gestión moderna del desempeño de estas áreas demanda 
la utilidad de criterios para medir la rentabilidad, eficacia y las buenas prácticas 
de servicio que las mismas brindan a la compañía (Hamidian y Ospino, 2016, p. 
12). Teniendo en cuenta que una de las metodologías de uso internacional para 
la gestión de las áreas en Tecnología de Información (TI), es la biblioteca de 
infraestructura de tecnologías de información o ITIL, una guía para la práctica 
adecuada de gestión de TI y evaluaciones de del software en la gestión de 
servicios de TI. Al aplicar estas metodologías en sus requisitos y 
recomendaciones, las áreas de TI logran mejorar el control y la calidad de su 
actividad y un desarrollo eficiente y eficaz de cada proceso esencial de las 
organizaciones (Ávalos, 2019, p. 3).  
Por otro parte, hay que tomar en cuenta, para lograr llevar un uso correcto de los 
recursos físicos y lógicos computacionales, y dar soporte en pro de beneficiar al 
soporte tecnológico de una industria, contando con un conjunto de sistemas de 
requerimientos que puedan mejorar cada uno de los procesos que llevan en las 
diferentes áreas rentables de la compañía y tratadas de manera que alcancen 
sus éxitos. Hablar de requerimientos implica un procedimiento donde se recopila, 
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analiza y verifica cada necesidad del cliente, este puede ser externo o interno, 
con la finalidad de entregar especificaciones de requerimientos precisas, 
correctas y completas (Gil, 2016, p. 12). 
La atención y gestión de cada requerimiento de índole informático tienen una 
vinculación con distintas solicitudes de las diferentes áreas u cubículos de la 
compañía, tales como: desarrollo, soporte técnico, gestión de proyectos o 
infraestructura y otras. Generalmente es el departamento informático quienes 
atienden esas solicitudes y llevan el control sean de manera manual o en 
archivos de hojas de cálculo, pero dichos mecanismos de administración, no 
siempre son eficaces ni eficientes, ya que vuelve a la gestión de requerimientos 
más lento y, la mayoría de las veces, las solicitudes que llegan no son atendidas 
de forma oportuna ni en el tiempo establecido, lo que trae molestias al trabajador 
de las empresas, tanto los solicitantes como para los realizan el soporte de 
atención al requerimiento (Martínez, 2017, p. 4). 
Con lo expuesto anteriormente, una compañía está en el deber de brindar un 
soporte técnico y apoyo al servicio TI, se expone para el desarrollo de esta 
investigación el estado actual de la compañía, porque presenta fallas al 
momento de gestionar los servicios de requerimientos e incidencias de TI que 
maneja, porque son muchos procesos que generan solicitudes de atención a 
requerimientos en TI, las cuales son atendidas por el departamento de 
Tecnología de Información (TI), y quienes, últimamente, han tenido retrasos en 
para atender cada solicitud que llega. 
Específicamente, el problema de la empresa es que los usuarios solicitan los 
tickets mediante correos, eso causa retraso en la atención de tickets en el área 
de TI en seguir un orden de atención, no poseen un buen control y administración 
de tickets, no saben hacer el cálculo para el tiempo de demora por cada tiquete, 
no se obtiene el consentimiento de los encargados de TI en un corto tiempo ya 
que se saturan con los correos que llegan. Estas circunstancias generan el envío 
tardío de información, los reportes y bitácoras de atención no reflejan 
eficientemente el problema que se está presentando y que amerita atención: el 
usuario no está satisfecho, requerimientos poco apropiados, deficiencia en los 
servicios, mala organización en la atención, entre otras. 
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Posteriormente, al realizar la evaluación del indicador de eficacia y eficiencia en 
el área de TI, en el caso de la eficiencia el departamento se halla que está posee 
un grado de atención de 66%, en cuanto a los indicadores de eficacia el grado 
de atención está en 52%. Las gráficas que se presentan en este estudio son un 
reflejo del porcentaje de estos dos indicadores entre los meses de Marzo, Abril 
y Mayo del presente año. El indicador de Eficiencia se representa en la figura 1. 
Figura 1. Indicador Eficiencia 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
En la figura 1, se puede ver que existe una variación en el valor porcentual del 
indicador eficiencia que deben alcanzar los técnicos del área de TI, lo que arroja 
una media de 66% dentro del departamento, esto es un valor porcentual muy 
bajo para lo que corresponde al área de TI.  
El indicador Eficacia, se representa en la figura 2. 
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Figura 2. Indicador Eficacia 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Como se visualiza, el indicador eficacia también presenta una variabilidad en los 
meses evaluados, de Marzo a Mayo, en el que se ve una disminución en los 
niveles porcentuales de los técnicos, lo que implica que para el área de TI el 
porcentaje de eficacia sea de 52%, mucho más bajo incluso que el de eficiencia. 
Este problema es repetitivo y ha traído como consecuencias: a) costos elevados 
en el capital humano; b) falta de evidencia de las soluciones que le dan a los 
casos porque no llevan un registro; c) no hay controles para darle prioridad a 
cada solicitud; d) ausencia de control para acontecimientos ocasionados  ni de 
las áreas que las originan; e) al haber muchas solicitudes de forma simultánea, 
los procesos no son realizados como se debe causando atrasos para las 
soluciones; f) el área de TI no tiene instrumentos necesarios e importantes para 
continuar con las actividades de forma rápida y a su vez la información que 
suministran no es fiable. Por eso es importante que se haga la propuesta de un 
Sistema Web para mejorar la atención de los requerimientos e incidencias en el 
área de TI aplicando la metodología ITIL V3. 
En función de lo que se planteó en el estudio, se estableció como problema 
general: ¿De qué manera la implementación de un sistema web mejorara la 
atención de los requerimientos e incidencias en el área de TI aplicando la 
metodología ITIL V3?; donde se desprenden los siguientes problemas 
específicos: PE1: ¿En qué medida el sistema web mejorara la eficiencia en la 
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atención de los requerimientos e incidencias aplicando la metodología ITIL V3?, 
y PE2: ¿En qué medida el sistema web mejorara la eficacia en la atención de los 
requerimientos e incidencias aplicando la metodología ITIL V3?.  
Toda esta investigación se justifica, a nivel teórica, según Para Arias (2020, p. 
40) la justificación teórica de una investigación ayuda a responder ciertas
preguntas de esta índole que infieran la construcción de conocimiento y permita 
generalizar los resultados. Por tal motivo, la investigación tiene como finalidad la 
mejora de los procesos que hace el individuo a través de una aplicación que se 
basa en la Web, así mismo mejorar los mecanismos de generación de 
requerimientos e incidencias y por ende la aprobación del requerimiento. 
También se justifica a nivel metodológica según Arias (2020, p. 40) los estudios 
contribuyen a crear nuevas técnicas y métodos de investigación. Esta 
investigación facilitará el uso de diferentes aspectos del área de metodología, 
desde definir el tipo de investigación hasta el procedimiento de análisis de los 
datos. A su vez, se procede a justificar en la práctica según Arias (2020, p. 40) 
un estudio se justifica de forma práctica cuando ayuda a dar respuesta a 
problemas prácticos. Por lo que este estudio se ejecuta, debido a que hay que 
buscar la mejora de forma continua del proceso de generación de los 
requerimientos e incidencias por parte de los usuarios, ya que la demora influye 
directamente en la disminución de la productividad del usuario y por tanto en el 
retraso de las actividades cotidianas y atención del usuario. 
A su vez se justifica a nivel social, ya que según Arias (2020, p. 40) la justificación 
social permite especificar quiénes serán los beneficiados con el progreso de la 
investigación y la proyección que tendrá el mismo. Luego, la utilización adecuada 
de la información transparente, exacta y oportuna va a permitir a los empleados 
del departamento de TI tomar decisiones más adecuadas, contribuyendo a que 
la compañía mejore de forma continua a quien le brinda servicios, con 
información al instante de la atención diaria, desde los eventos ocurridos. 
También se justifica a nivel tecnológica, porque según Arias (2020, p. 40), los 
estudios son justificados de forma metodológica debido a que permiten la 
solución de un contratiempo real en el que se desarrollan innovaciones, 
procedimientos, sistemas o tecnologías para que mejoren los ambientes de 
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otros. Por ello, la implementación del sistema para que exista una mejora la 
atención de requerimientos y suceso en el departamento de TI empleando 
metodología ITIL V3, optimizará los procesos en cuanto a duración, eficacia, 
eficiencia y satisfacción de los clientes. Al momento que se pueda demuestra la 
confiabilidad y validez lo podrán usar en otras investigaciones y empresas. Y se 
justifica económicamente, ya que para Arias (2020, p. 40), los estudios se 
justifican de forma económica para indicar como se aprovecha cada recurso y/o 
establecer cómo se minimizan costos. En el aspecto económico, el desarrollo del 
sistema web disminuirá los gastos que posee la compañía para las atenciones 
que realiza, se reducirán la duración del proceso y se elevara la calidad del 
servicio para atender al usuario. 
Aunado al contenido que se planteó en el estudio, se formuló como Objetivo 
General: Implementar un Sistema Web para para mejorar la atención de los 
requerimientos e incidencias en el área de TI aplicando la metodología ITIL V3. 
Y a su vez se establecieron los siguientes Objetivos Específicos: O.E.1: 
Determinar que el Sistema Web mejora la eficacia en la atención de los 
requerimientos e incidencias aplicando la metodología ITIL V3 y O.E.2: 
Determinar que el sistema web mejora la eficiencia en la atención de los 
requerimientos e incidencias aplicando la metodología ITIL V3. Asimismo, se 
definió como Hipótesis General: H.G.: El Sistema Web mejora la atención de 
requerimientos e incidencia aplicando la metodología ITIL V3. Y también sus 
Hipótesis Especificas: H.E.1.: El Sistema Web mejora la eficacia en la atención 
a requerimientos e incidencias aplicando la metodología ITIL V3 y H.E.2.: el 
Sistema Web mejora la eficiencia en la atención a requerimientos e incidencias 
aplicando la metodología ITIL V3. 
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Flores Vélez (2018) realizo una aplicación web de mesa de servicio titulada 
“Desarrollo de una aplicación web de mesa de servicio para otorgar soporte al 
cliente de los diversos sistemas de información de la Empresa Almacenes la 
Ganga” para la Universidad de Guayaquil, con la finalidad de otorgar un servicio 
para el soporte técnico al usuario final que opera los diversos sistemas de 
información de la compañía. Se hizo uso de metodología SCRUM, para que 
aplicaran las prácticas adecuadas de la ingeniería de software. Evidenciándose 
II. MARCO TEÓRICO
Por otro lado, se presentan los trabajos previos realizados de manera 
internacional y nacional. entre los estudios internacionales se encuentra el de 
Colchado Mendoza (2019), titulado: “Plataforma para la gestión de incidencias”, 
elaborado para la Universidad de Barcelona. Tuvo como propósito principal el 
diseñar una plataforma para brindar ayuda ágil, oportuna y sencilla, a aquellos 
usuarios que posean o no conocimiento de informática. La metodología que se 
utilizó fue la del Modelo Incremental básico, con tareas que se dividen en la 
iteración. Se obtuvo como resultados que el sitio web proporciona al usuario la 
realización de incidencias, las cuales son ejecutadas con el contacto que tienen 
con la plataforma dando inicio al procedimiento de petición. En conclusión, el 
proyecto proporciona un avance en la compañía y cada resultado en la 
productividad, donde estarán reflejados las labores del equipo. 
Loor (2019), quien desarrolló una investigación nombrada “Modelo de gestión 
basado en ITIL v3 para la mejora en la calidad del servicio de la compañía” para 
la Universidad Estatal del Sur de Manabí y cuya finalidad fue el desarrollo de un 
modelo de gestión basado en ITIL V3. Respecto a la metodología, el estudio es 
aplicada, con diseño cuasi experimental. En los datos obtenidos, se pudo 
observar que la gestión de servicios está en un grado inicial y por ello se propuso 
la implementación de procesos esenciales para gestionar cada incidencia. Una 
vez implementado el modelo se ejecuta su respectiva prueba, poseyendo datos 
a través de encuestas que se realizaron, para que se compruebe la hipótesis 
declarada. Se concluye que se pudo demostrar estadísticamente de manera 
clara y empírica una vez realizadas las pruebas de hipótesis que hubo unas 
mejoras en la calidad del servicio TI en la compañía en su eficacia un 82% y una 
eficiencia del 75%. 
20 
en el resultado que el usuario final pueda mandar la solicitud de las incidencias 
y poder obtener respuesta sobre dichas incidencias en tiempo más corto. En 
conclusión, la propuesta permitió mejorar un control del 75% de sus actividades 
al momento de asignar tareas por parte de la gerencia de área de soporte, 
garantizando una mejor calidad en el servicio y satisfacción al cliente. 
Quintero y Peña (2017), realizaron una tesis con el nombre “Modelo basado en 
ITIL para la Gestión de los Servicios de TI en la Cooperativa de Caficultores de 
Manizales”. El objetivo fue diseñar un modelo para gestionar los servicios de TI 
en relación con las carencias que había en el departamento de TI de la 
compañía. Se usó ITIL v3, como metodología con soporte del Ciclo Deming. 
Cuyo resultado fue la determinación de factores importante de ITIL que son 
adaptables al área de TI, se hizo la evaluación del grado de madurez actual y la 
que se desea para el proceso apoyándose en el modelo CMMI. También, se 
elaboró la mejora para adaptar a los diferentes procesos que se seleccionaron 
fundamentados en ITIL, se estructuro el rol, proceso, métrica y función. Por 
último, se concluyó que se validó la propuesta al aplicar el Servicio de Soporte 
al cliente, concluyendo que los procesos ITIL de Gestión de Incidentes y 
Peticiones presento un mejoramiento del 89% de sus procesos.  
Asimismo, Vargas y Landaburu  (2017) desarrollaron un trabajo titulado 
“Desarrollo de un Sistema Informático para la administrar, controlar y gestionar 
cada incidencia en el Área de TI, para permitir el ingreso de cada actividad 
ejecutada por medio de una APP Desarrollada en Android” para la Universidad 
de Guayaquil. Cuya finalidad fue la implementación del sistema informático para 
administrar, controlar y gestionar las incidencias en el área de TI que permita 
ingresar las actividades ejecutadas mediante una App desarrollada en Android. 
Haciendo uso de la metodología XP para lograr la propuesta. Cuyo resultado fue 
que el sistema acelera la solución de las diferentes incidencias, el usuario genera 
sus incidencias, los técnicos pueden ingresar realizar la consulta de un caso 
similar y emitir reporte de trabajo. En conclusión, el sistema ayuda en la toma de 
decisiones porque reporta indicadores de cumplimiento y desempeño para que 
las labores sean más sencillas para el personal del área de TI y permite medir 
los resultados del área.  
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Asimismo, entre los estudios nacionales se encuentra el estudio de Olivares y 
Rojas (2018), quienes realizaron un trabajo titulado “Sistema de gestión de 
incidencias basado en ITIL en una empresa de salud” para la Universidad 
tecnológica del Perú. Tuvo como finalidad la implementación de un sistema de 
gestión de incidencias basado en ITIL en una compañía de salud de la ciudad de 
Lima. El estudio se basó en el uso de la metodología de tipo aplicada, con el 
diseño cuasi experimental y en un enfoque cuantitativo. Como resultados, se 
encontró que el uso de la metodología PMBOK que ayudó a que se establecieran 
las etapas del proyecto de forma adecuada y poder tener entregables de las 
diversas etapas a medida en se fue desarrollando. Concluyendo que el Sistema 
de Gestión de incidencias que se basó por el marco de referencia de ITIL logro 
que se agilizara la duración del periodo en la solución del acontecimiento; con 
una eficacia del 75% y una eficiencia del 83%, minorizando el esfuerzo empleado 
de los colaboradores al dar la solución a un incidente y al mantener una alta 
disponibilidad de los servicios TI de la empresa. 
Zamalloa y Pillaca (2018), quienes desarrollaron una investigación titulada 
“Aplicación de ITIL v3.0 para la mejora de la gestión en la prestación de servicio 
en el área de soporte en Protransporte” para la Universidad San Ignacio de 
Loyola, y su propósito fue determinar cuánto mejora la aplicación de ITIL v3.0 a 
la gestión de servicios en el área de soporte en la empresa. El estudio fue 
Aplicado-Cuasi experimental. Tuvo como resultado que la Prueba ANOVA 
evidencia un nivel significativo de p = 0.003, luego, se establece el incremento 
de satisfacción del usuario y se ha optimizado el tiempo de solución tanto para 
los requerimientos e incidencias aceptando hipótesis general y rechazando la 
Hipótesis nula. 
Baygorrea Berrocal (2017) desarrolló un estudio que lleva por título: “Propuesta 
de un Service Desk que permita la mejora del proceso de resolución de 
incidencias por medio de ITIL, compañía COGESA, 2016” para la Universidad 
Privada Norbert Wiener. El estudio se realizó con el objetivo de mejorar el 
proceso de resolución de incidencias que ocurren cotidianamente en la empresa, 
basada en la metodología holística siendo Proyectiva-No experimental-
Transversal-Longitudinal. El resultado que arrojó el estudio, dice que la 
triangulación entre los datos cuantitativos y cualitativos señala que la compañía 
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tiene la necesidad de contar con una solución informática como el Service Desk. 
Concluyendo, que la propuesta va a permitir solventar el principal inconveniente 
que están sufriendo los usuarios y mejoró en 75% el trabajo del departamento 
de informática. 
Otro aporte, fue Valdivia Armas (2017), desarrolló un estudio titulado: “Sistema 
de información para los procesos de gestión de requerimientos en el 
departamento de informática de la compañía DEPSA S.A” para la Universidad 
César Vallejo. Tuvo como objetivo crear e implementar un sistema de 
información con plataforma web para gestionar requerimientos en el 
departamento de Informática de la compañía. La investigación fue experimental, 
con tipo de estudio exploratorio bajo enfoque cuantitativo. Como resultados, se 
logró mejorar el grado de cumplimiento en la atención de requerimientos a un 
92% y una reducción del costo por la atención que no sobre pase 45 minutos 
diarios. Concluyendo, que influye de una manera positiva en la gestión de 
requerimientos en el departamento de informática de la compañía al usar un 
instrumento automatizado que involucra cada proceso permitiendo que haya un 
acceso adecuado y rápido de la información del requerimiento. 
De igual forma, la investigación de Santa Cruz et al. (2017), de título “Sistema de 
Atención de Tickets” para la Universidad Peruana de las Américas, tuvo como 
finalidad determinar la forma en que la aplicación de un software, apoya al 
proceso de atención de tickets, puede distribuir control y orden en la atención del 
cliente interno y la influencia de la gestión del área de Sistemas en la compañía. 
El estudio se basó en el uso de la metodología de campo, con diseño 
experimental. La investigación arrojo como resultados, que después de hacer las 
pruebas necesarias en paralelo a la programación de los módulos, se obtuvo 
efectividad del sistema. Las conclusiones del estudio indican que se pudo 
mejorar la gestión de asistencia informática, se dio apoyo a todo el proceso del 
ciclo de asistencia del área de informática, se obtuvieron las estadísticas de sus 
incidentes y cuellos de botella y se mejoró la comunicación con los usuarios y el 
área de informática. 
En cambio, en cuanto a las bases teóricas que sustentaron la investigación se 
encuentra las teorías relacionadas al tema, iniciando con la definición de 
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Sistema, que hace referencia a un conjunto de componentes que se 
interrelacionan o son interdependientes que forman un grupo unificado cuyo 
funcionamiento alcanzan una meta en común (Bourdieu y Passeron, 2019, p.55) 
Asimismo, un sistema web se viene a remontar de la filosofía y ciencia, a 
mediados del siglo XX recibió la tonalidad de ser una ciencia formal debido a 
diversos aportes teóricos que fueron fundamentales del biólogo Ludwig Von 
Bertalanffy. Al hacer la búsqueda buscar una explicación científica acerca de la 
vida, donde pudo descubrir y formalizar lo que había intuido Aristóteles y 
Heráclito; y que Hegel adopto como la esencia de su Fenomenología del 
Espíritu: Todo tiene que ver con todo (De La Peña y Velázquez, 2018, p.33) 
En la época de los 50 Julián Huxley desarrolló sus definiciones acerca de la 
síntesis evolutiva moderna y Francis Crick y James Watson ya habían avanzado 
en la estructura helicoidal del ADN. Debido a ello el estudio de Ludwig Von 
Bertalanffy buscaba dar respuesta a la pregunta central de la biología: ¿qué es 
la vida? A la que no pudo dar respuesta, pero tuvo un acercamiento con diversas 
ideas que transformo la visión del mundo donde explica que el todo es la suma 
de sus partes; el todo está determinado por la naturaleza de sus partes; las 
partes no se pueden comprender si son consideradas aisladas del todo; teniendo 
en consideración que las partes se interrelacionan o son interdependientes. (De 
La Peña y Velázquez, 2018, p.12). 
Por ello Bertalanffy no pudo tener respuesta a la interrogante que le intrigaba y 
que seguía sin respuesta en libros y manuales de biología. En su estudio marcó 
un salto cualitativo en el desarrollo y comprensión de la teoría de sistemas, 
donde se explica que es un grupo de elementos que funciona como un todo. (De 
La Peña y Velázquez, 2018, p.4) 
Por otra parte, las metodologías agiles hacen referencia a aquellas que adaptan 
la manera de trabajar a las diversas condiciones del proyecto, logrando rapidez 
en la respuesta para adaptar el proyecto y su progreso a las situaciones del 
entorno (Ramos, Zapata y Ceballos, 2018, p.14). 
Recalcando que las compañías que adoptan este tipo de metodología gestionan 
sus planes de manera eficaz y rápida, pudiendo reducir costos y elevando la 
productividad. (Ramos, Zapata y Ceballos, 2018, p.10). 
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Entre los diferentes tipos de metodologías agiles, según Stationery Office (2021, 
p.4), señala que existen las siguientes Metodologías agiles:
✓ XP – Extreme Programming: Plantea una técnica para desarrollar un
software de manera liviana, sustentándose en la disciplina del
programador.
✓ Scrum: Se centra en las prácticas de gestión de proyectos en lugar de las
prácticas de ingeniería. Dio a conocer el ajuste continuo del plan del
proyecto a su escenario, y lo dividió en “sprints”, en los que se obtuvieron
versiones de producto con nuevas características.
✓ Crystal Methods: expone diferentes procedimientos a aplicar basándose
en tres variables: criticidad, tamaño y prioridades del proyecto.
Recalcando que los integrantes del equipo son los encargados de definir
el proceso que se va a seguir en el proyecto.
✓ Dynamic Systems Developmemt Method: se enfoca en aquellos proyectos
que poseen características Rapid Application Development, con una única
fase de estudio de factibilidad seguido de un conjunto de fases iterativas
para realizar el análisis, diseño y desarrollo.
✓ FDD – Feature Driven Development: define un conjunto de ‘features’ o
funcionalidades que deberá poseer el producto requerido con un alcance
mínimo para que pueda implementarse en pocas semanas.
✓ ASD – Adaptive Software Development: focalizado en aquellos proyectos
con requerimientos que no son estables y que necesitan desarrollarse
rápidamente. Expone las etapas Especular – Colaborar – Aprender con la
finalidad de realizar proyectos que posean esas características.
✓ Xbreed: este método es un hibrido porque tiene una práctica de gestión
de proyectos Scrum usando XP. Este método es reciente y tiene poca
experiencia.
✓ Rup: es usada para desarrollar software que fue creado por Rational
Software, Softeam, Unisys, IBM, Nihon Unisys, Q-Labs y Alcatel. Se
puede conseguir en forma de software, proporcionado por Rational
Software, y como un conjunto de procesos.
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Para lograr seleccionar con base en la metodología ágil revisada en la teoría 
metodologías ágiles que se revisaron en las teorías, seleccionaron aquellas que 
mejor se adaptan a la realización del sistema, esto es, SCRUM, XP y RUP, y 
luego hicieron la selección de aquella que finalmente va a ser usada como 
metodología de desarrollo de software. Esta selección, se basó en los criterios 
mencionados por Tinoco, Rosales y Salas (2010), que son:  
• Desarrollo de software sin importar tecnología.
• Etapas de desarrollo se pueden integrar fácilmente.
• Se basa en casos de usos.
• Se adaptan a los cambios.
• La documentación es adecuada.
• Ofrece soporte orientado a objeto.
• Su lenguaje se relaciona con el lenguaje unificado de modelado
(UML).
• El grado de conocimiento.
Asimismo, se da un porcentaje para cada una de las áreas anteriores, las cuales 
se califican de acuerdo con la escala estimada que se muestra en la Tabla 1. 






Fuente: Tinoco, Rosales y Salas (2010) 
Luego, considerando las alternativas de las metodologías a comparar, indicadas 





La tabla 2, muestra los criterios de selección y las metodologías SCRUM, XP y 
RUP evaluadas 
Tabla 2. Selección de Metodología. 
Características de Selección 
Criterios de Selección 
% Pond. 










Desarrollo de software sin 
importar tecnología. 
10% 4 0.4 3 0.3 4 0.4 
Etapas de desarrollo se pueden 
integrar fácilmente. 
10% 4 0.4 3 0.3 4 0.4 
Se basa en casos de uso. 10% 4 0.4 3 0.3 4 0.4 
Se adaptan a los cambios. 15% 4 0.6 3 0.45 4 0.6 
La documentación es adecuada. 15% 3 0.45 2 0.3 3 0.45 
Ofrece soporte orientado a 
objetos. 
10% 2 0.2 2 0.2 4 0.4 
Su lenguaje se relaciona con el 
lenguaje unificado de modelado 
(UML) 
10% 2 0.2 3 0.3 3 0.3 
El grado de conocimiento 20% 3 0.6 2 0.4 4 0.8 
TOTAL SELECCIÓN 3.25 2.55 3.75 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
De acuerdo a los resultados de la evaluación realizada a las metodologías, 
se concluye que la mejor opción es la metodología RUP, ya que cumple 
satisfactoriamente con los criterios o características que Tinoco, Rosales y Salas 
(2010) mencionan deben tener una excelente metodología de desarrollo de 
software. 
La metodología RUP, Según Kruchten (2019, p.23), es un método para el 
desarrollo de software, creado por Rational (IBM). El mismo facilita un enfoque 
capaz de establecer tareas y responsabilidades en una compañía de desarrollo. 
Tiene como finalidad producir software de calidad elevada para satisfacer las 
diversas necesidades que tenga el usuario final en un lapso de tiempo 
determinado. 
Según Díaz (2020, p.22), establece la metodología más usada para analizar, 
implementar y documentar sistemas que están orientados a objetos. Es una 
manera de asignar funciones y responsabilidades asegurando la producción de 
software de buena calidad, enfocado en la necesidad de los usuarios finales, 
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dentro de un periodo de tiempo y de un presupuesto establecido. Cabe recalcar 
que hace mención de una serie de características fundamentales de la 
metodología RUP: 
✓ Es un proceso iterativo e incremental que se basa en el refinamiento
sucesivo del sistema.
✓ Es un proceso controlado, fundamental en la gestión de requisitos y el
control de los cambios.
✓ Se basa en la elaboración de modelos visuales del sistema.
✓ Está enfocado en el desarrollo de la arquitectura, por ello maneja el
concepto de desarrollo basado en componentes.
✓ Soporta técnica orientadas a objetos y en particular el uso UML. Incluye
artefactos y roles.
Por otra parte, ITIL define las siguientes dimensiones e indicadores Eficiencia y 
Eficacia, en cuanto a la Dimensión ITIL, plantea que las prácticas planteadas en 
ITIL empezaron a ser asumidas por las compañías privadas en Europa, el ITIL 
fue ideado como un  estándar que podía ser abierto, enfocado en la calidad, que 
venía a garantizar los  procesos y por la proposición de buenas prácticas 
orientadas a la gestión de servicios de TI, permitiendo la adherencia a la norma 
ISO 9000 y el modelo de referencia de la European Foundation for Quality 
Management, se convirtió para el continente americano en el  “estándar de facto” 
que la actual es en la empresa de TI (Pereira,  and Da Silva, 2018, p.12).  
En el modelo ITIL se emplea la estrategia de servicio, es decir, núcleo del ciclo; 
transición, diseño y operación de servicio entre las fases del ciclo que están 
alrededor del núcleo, a su vez este conjunto está rodeado por el progreso 
constante del servicio. Cada momento del ciclo de servicio tiene una influencia 
en otras partes, contando con entradas y retroalimentaciones entre ellas, de esta 
forma, un conjunto de controles y equilibrio mediante la duración del servicio, 
asegura que cuando la demanda del negocio cambia, los servicios se pueden 
adaptar respondiendo de manera eficiente (Pereira y Da Silva, 2018, p.12). 
Hoy por hoy, ITIL es manejada por distintas empresas tanto del sector público 
como el privado a nivel mundial. Entre los elementos de motivación de la carrera 
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actual para asumir las prácticas recogidas en ITIL, se puede citar el incremento 
de las fases que se van a mencionar: a) Los gastos de envío y de mantenimiento 
de los servicios de las TI; b) Requisitos de la compañía relacionados con la  
calidad y el costo/beneficio de los servicios de las TI; c) Las demandas para 
poder obtener la medición del rendimiento de las inversiones de TI; d) lo complejo 
de la infraestructura de las TI; e) el ritmo cambia en servicios de las TI y 
Necesidad para la disponibilidad de servicios de las TI (Pereira y Da Silva, 2011, 
Dayal y Rattan, 2019, p. 45).  
En cuanto a la Gestión de Incidencias, para ITIL Service Operation (2021, p.6) 
entiende lo que respecta a un incidente como aquella interrupción abrupta que 
se genera en el servicio de TI o una reducción de la capacidad del rendimiento 
del Servicio TI. Donde es vista como una falla de configuración que puede afectar 
de forma directa el servicio es definido también como un incidente. 
Por lo tanto, es un proceso que busca atender todas las incidencias; refiriéndose 
a averías o algunas consultas realizadas por los usuarios, que muchas veces 
son a través de una llamada telefónica al personal de sistema de la compañía o 
a su vez puede ser detectado por las herramientas de monitoreo de eventos del 
departamento de informática o sistema. (ITIL Service Operation, 2021, p.7 y 
Palilingan and Batmetan, 2019, p.45) señala cada una de las fases de las 
incidencias: a) Detección de Incidencias, b) Registro de incidencias, c) 
Categorización de Incidentes, d) Priorización de Incidencias, e) Diagnóstico 
inicial, f) Escala de Incidencias, f) Investigación y Diagnostico y g) Cierre de 
Incidencia. 
La Gestión de Requerimientos, es considerada como un enfoque sistemático que 
es utilizado con la finalidad de encontrar, organizar, documentar y realizar un 
seguimiento de cada requisito cambiante de un sistema (Alfaro, 2019, p.33). 
a) Función de la gestión de requerimientos 
Los requerimientos son el punto de partida para dar inicio al desarrollo de un 
proyecto de software. Permitiendo identificar las diversas necesidades del 
usuario interesado y acordar lo que se debe incluir en el sistema para 
satisfacer dichas necesidades, a su vez facilita que se administren las 
expectativas, se asigne y den prioridad al trabajo, verifique y valide el 
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sistema. Es importante hacer énfasis en que cada requerimiento puede tener 
muchas formas, como por ejemplo casos de uso, combinación de escenarios 
y textos estructurados o no estructurados (Guzmán y Nader, 2020, p.65). 
b) Técnicas para levantar requerimientos 
El proceso de levantamiento de requerimientos debe contar con una fuente 
de información apropiada, para que exista una ingeniería de requerimientos 
exitosa. Recalcando, que las fuentes se hallan de manera sencilla y no 
generan costos elevados. Según OPENUP/OAS, es importante identificar las 
fuentes primarias de requerimientos debido a que son las partes interesadas, 
Clientes, Usuarios, Administradores, Equipo de Mantenimiento y Asociados 
(Guzmán y Nader, 2020, p.77). 
Una vez identificada la fuente se ejecuta la captura de requerimientos haciendo 
uso de estas técnicas: sesión de tormentas de ideas, entrevistas, estudio de 
sistemas análogos, análisis de cada sugerencia, fallos y reporte de problema, 
charla con el equipo de soporte, realizar un estudio de cada mejora hecha por 
los usuarios, búsqueda de usuarios no considerados, conducir sesiones de 
trabajo en grupo y talleres y mostrar los prototipos a los interesados (Guzmán y 
Nader, 2020, p.25). 
Para el indicador Eficacia, Según Soler (2017, p.23), la eficacia es el grado de 
aceptación o de realización que tienen los programas preestablecidos de 
mantenimiento. Para Narváez (2019), es un indicador que hace énfasis en los 
resultados esperados, midiendo el grado de cumplimiento entre las actividades 
logradas y las actividades programadas. Se enfoca en el deber ser, para realizar 
las actividades de forma correcta sin errores o con el mínimo margen de errores, 
para alcanzar los objetivos planteados con el fin de dirigirse a la optimización del 
uso de los recursos, lograr los resultados esperados y dar las respuestas 
esperadas según un plan preestablecido (Rojas, Jaimes, y Valencia, 2017, p.45). 
Para el cálculo de la eficacia se emplea la siguiente ecuación: Ecuación 1. Cálculo de la 
eficacia 





El Indicador Eficiencia, hace énfasis en el uso correcto de los diferentes medios 
que se usan para alcanzar las metas. Se encarga de medir la relación entre el 
resultado obtenido y el recurso que se utilizó, enfocado en el cumplimiento de 
las actividades de forma correcta aplicando un patrón normalizado para la 
resolución de problemas, salvaguardando los recursos para su correcto 
rendimiento. Se trata de evitar la generación de residuos innecesarios para 
garantizar el cumplimiento de tareas u obligaciones establecidas considerando 
el entrenamiento del personal (Rojas, Jaimes, y Valencia, 2017, p.55).  Narváez 
(2019, p.67) y Mercado (2017, p.23) concuerdan en que la eficiencia es la 
habilidad de disponer de las cosas o de un individuo con una finalidad específica, 
que mejora con la optimización de recursos, disminución de tiempos, retrasos y 
otros. La misma es calculada usando la siguiente ecuación:  
Ecuación 2. Cálculo de la eficiencia 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠  𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
31 
III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo de Diseño de la investigación
De acuerdo al enfoque de la investigación a usar es cuantitativa, ya que según 
Hernández y Mendoza (2018, p.33), incorpora un conjunto de procesos que 
deben ser organizados de manera secuencial para comprobar ciertas 
suposiciones y en las que cada fase puede preceder a la siguiente, manteniendo 
un orden riguroso y en el que se puede redefinir algunas de las fases. Se trata 
de una investigación de tipo aplicada, enfocada en conseguir estrategias para 
alcanzar metas específicas, además permitió generar conocimiento aplicado a 
ciertos problemas que se presentaron en la empresa (Oblitas, 2018, p.5).  
El diseño de la investigación utilizado es cuasi experimental, pues los 
investigadores realizaron una intervención implementando un sistema Web para 
generar una mejora positiva en la atención de los requerimientos e incidencias 
del área de TI de una compañía que brinda soporte técnico, donde se aplicó un 
Pre Test y un Post Test, para visualizar si la variable dependiente ha cambiado. 
Asimismo, es transaccional porque el proceso de recolección y análisis de cada 
dato se completa en un solo momento 
3.2. Variables y Operacionalización 
Definición Conceptual 
Variable Independiente (VI): Sistema Web 
Según Kendall (2011, p. 65), se definen a los Sistemas Web como aquel proceso 
encargado de ejecutar sobre un conjunto de datos estructurados basados en las 
necesidades o requerimientos de la compañía, con las siguientes características: 
acceso las 24 horas y desde cualquier dispositivo que esté conectado a Internet; 
distribuye toda la información que sea necesaria para las operaciones de la 
empresa, tiene la capacidad de expandirse en la nube y no quedarse en un 
terminal local entre otras. 
Por su parte, Sommerville. (2016, p. 24), menciona que, en ingeniería de 
software, las aplicaciones web permiten que los usuarios interactúan a través de 
internet, es una estructura de software que se codifica en un lenguaje soportado 
por los navegadores web y a las que le confían su ejecución al navegador. En 
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este sentido el sistema web propuesto permitirá el acceso directo a los usuarios 
del mismo, de forma tal que podrán consultar la información que requieran en 
cualquier momento, dadas las características propias del sistema web. 
Variable Dependiente (VD): Atención a requerimientos e incidentes 
Está relacionada con distintas solicitudes de las diferentes áreas u oficinas de la 
empresa, siendo el área de sistemas o informática quienes atienden esas 
solicitudes y llevan el control de éstas, bien sea de forma manual o en archivos 
de hojas de cálculo (Martínez, 2017, p.4). 
Operacionalización de la Variable 
Según Arias (2016, p. 26) es una técnica científica empleada para designar al 
proceso donde se transforma la variable de definiciones abstractas a términos 
específicos. Para efectos de ese trabajo de investigación el cuadro de 
operacionalización de la variable se halla en el anexo 1 
3.3. Población y Muestra 
3.3.1. Población 
La población es definida como el cumulo finito o infinito de componentes que 
tienen características en común para los cuales se hacen extensivos los 
resultados obtenidos en una investigación (Arias, 2016, p. 39).  Para Valderrama 
(2019, p. 150), la población es el grupo completo de casos que se unen por 
presentar especificaciones determinadas. De aquí, que la población es el 
número que representa el todo o la totalidad de los individuos con 
especificaciones del objeto de estudio y por ende las personas que son las 
fuentes que facilitan o manejan la información. En este estudio, la población 
estuvo conformada por los empleados de la compañía, esto es, 5 usuarios (Ver 
tabla 3). 
Tabla 3. Población  
Unidad de Análisis Cantidad 
Empresa en estudio 5 usuarios 
Fuente: Elaboración propia (2011) 
3.3.2. Muestra 
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En esta investigación, la muestra es de carácter no probabilístico puesto que se 
buscan informantes idóneos (Arias, 2016, p.23). Puesto que la población está 
comprendida por un número finito y reducido de personas no se calculará la 
muestra y no se utilizará ningún procedimiento de muestreo, porque se tomará 
como muestra la totalidad de la población, considerando una muestra 
homogénea, los requerimientos que se tienen para el análisis de los datos y que 
el grupo objeto de estudio tiene idénticas particularidades y comparte rasgos 
similares entre sus integrantes (Arias, 2020, p.23). Por consiguiente, el tamaño 
de la muestra estará conformada por la población, esto es, 5 técnicos de TI de 
la empresa (ver tabla 4). 
Tabla 4. Muestra 
Cargo Cantidad 
Técnico de TI 5 
Total 5 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Para la muestra, se consideró realizar un Pre Test que corresponde al mes de 
junio del 2021 y un Post Test que se aplicó para el mes de julio del 2021, a fin 
de registrar las incidencias y requerimientos del área tecnológica de la empresa 
en estudio. 
3.4. Técnica e Instrumento de Recolección de datos 
3.4.1. Técnicas 
La técnica para el análisis del proceso de atención a requerimientos e incidencias 
que se utilizó fue es la observación, entendida por Valderrama (2019, p. 123) y 
Carrasco (2017, p. 57) como un proceso intencional de captación de ciertas 
características del fenómeno que se quiere estudiar, también se puede decir que 
esto consiste en un proceso sistemático, de obtención y registro de datos 
empíricos, referente a un fenómeno en particular, que posteriormente es 
convertido en información. 
3.4.2. Instrumentos 
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Según Hernández y Mendoza (2018, p.166), los instrumentos de la investigación 
son aquellos utilizados para representar las variables de ésta, generando un 
grado de objetividad, validez y confiabilidad.  
Ficha de Registro 
Para la recolección de datos, de diseño una ficha de registro que es definida por 
Hernández y Mendoza (2018, p.170) y por Arias (2020, p. 48) como un 
instrumento de carácter sencillo, que permite registrar datos de las 
características del fenómeno estudiado y que servirá para obtener la información 
necesaria acerca de cómo es la atención de los requerimientos e incidencias de 
TI en la empresa. En este caso se empleó para recolectar la información del Pre 
Test y Post Test. 
3.4.3. Validez 
Según Hernández y Mendoza (2018, p. 182), la validez consiste en verificar el 
nivel en que un instrumento permite medir en forma verdadera la variable de 
estudio. La validez del instrumento se realizará por medio del método de juicio 
de expertos con la finalidad de verificar la validez del contenido del cuestionario. 
Para ello se seleccionó a 1 expertos, a quienes se les entregó dicho instrumento 
para ser evaluado (ver anexo 5).  
3.4.1. Tipos de Validez 
3.4.1.1. Validez de Contenido 
Según Hernández y Mendoza (2018, p. 229) la validez de contenido refleja un 
dominio específico de contenido de la variable que se mide. Por su parte, 
Valderrama (2019, p. 150) indica que la validez de contenido de un instrumento 
debe hacerse a través del juicio de un comité de expertos que pueden dar juicio 
y valoración sobre la claridad, coherencia, relevancia y suficiencia del 
instrumento de recolección de datos. 
3.4.1.2. Validez de criterio 
Según Hernández y Mendoza (2018, p. 231) la validez de criterio se hace cuando 
se correlacionan los resultados de aplicar el instrumento con resultados 
obtenidos de otro criterio que busca medir lo mismo en el futuro. Para 
Valderrama (2019, p. 151), este tipo de validación está referida al grado en que 
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se correlaciona al instrumento con variables ajenas a este, llamadas criterios, 
con esto se espera que, por hipótesis, debe correlacionar de determinado modo. 
3.4.1.3. Validez de constructo 
Según Hernández y Mendoza (2018, p. 231) la validez de constructo explica la 
manera en que las mediciones de la variable reflejan la teoría, a la vez, que se 
vinculan de forma adecuada con las mediciones de otros conceptos 
correlacionados teóricamente. De acuerdo a Valderrama (2019, p. 152), este tipo 
de validez se refiere al valor y la calidad en que el instrumento de recolección 
cumple con las hipótesis. 
3.4.2. Confiabilidad 
Para Hernández y Mendoza (2018, p. 184), la confiabilidad consiste en 
determinar si la aplicación de un instrumento de manera repetida a un mismo 
objeto o individuo genera resultados similares. El coeficiente de confiabilidad 
arroja un resultado que puede oscilar entre 0 y 1, siendo 0 confiabilidad nula y 
mientras más se acerque al valor 1, más confiable será el instrumento. Luego, 
para realizar el cálculo de la fiabilidad del instrumento, ficha de registro, se utilizó 
como procedimiento de coeficiente de confiabilidad el método de estabilidad Test 
– PreTest. Este método permitió establecer y conocer fehacientemente las
causas y situación actual del proceso de atención a requerimientos e incidencias 
del área de TI en la empresa. 
3.4.3. Prueba de normalidad 
La Universidad de Alicante (2017), la explica como un estudio gráfico y/o 
analítico útil para visualizar las distribuciones de valores en el que se puede 
encontrar posibles errores de los datos y establecer si están dentro de un 
comportamiento normal o no normal de la distribución. Generalmente es aplicada 
antes de realizar un análisis más complejo. Esta contrastación ayuda a cotejar si 
se confirma la hipótesis de normalidad para que el resultado del estudio sea 
fiable. Del mismo modo, Flores, Muñoz y Sánchez (2019) explican que este tipo 
de prueba se aplica para comprobar la hipótesis nula de que la muestra ha sido 
extraída de una población con distribución de probabilidad normal.  
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3.5. Procesamiento 
Para el procesamiento de la información de la investigación se siguieron los 
siguientes pasos: a) Definición de los Objetivos del estudio; b) Definición de los 
instrumentos de recolección de los datos que servirán para el Pre Test y Post 
Test, c) Aplicación del instrumento del Pre Test a fin de registrar los 
requerimientos e incidencias del área tecnológica, d) Calculo de la eficacia y 
eficiencia de las incidencias y requerimientos del área tecnológica con el fin de 
obtener un diagnóstico de dicha área, e) Diseño del sistema web (ver anexo 9), 
f) Implementación del Sistema Web, g) Aplicación del Post Test, h)
Procesamiento estadístico del Pre Test y Post Test, i) Elaboración de los 
resultados, J) Elaboración de la discusión, conclusiones y recomendaciones de 
la investigación. 
3.6. Métodos de análisis de datos 
Para el análisis de todos los datos recolectados se utilizó el programa IBM SPSS 
v.26 con la finalidad de poder realizar el análisis descriptivo y obtener resultados
de los indicadores en estudio, luego la exposición de los mismos en tablas y 
gráficos, y finalmente, realizar el análisis inferencial para verificar las hipótesis 
usando las pruebas antes y después de implementado el sistema web y evaluar 
cuánto mejora los requerimientos e incidencias en el área de TI aplicando la 
metodología ITIL V3. 
3.7. Aspectos éticos 
La ética, es un aspecto importante en cualquier investigación y debe ser 
considerada en cada una de sus etapas (Valderrama, 2019, p.120). Basado, en 
los principios éticos y morales que deben respaldar a toda investigación, se tiene 
que en esta investigación se respeta la veracidad de los datos recogidos y la 
originalidad de la información suministrada, así como se le da la oportuna autoría 
a los parafraseo, citas y referencias de los autores en las diferentes partes del 
trabajo como información utilizada para fundamentar esta investigación. 
37 
IV. RESULTADOS
En este capítulo se describirán los resultados a los cuales se llegó en la 
investigación, especificando los diferentes análisis estadísticos obtenidos y la 
prueba de hipótesis, pero antes de explicar cada uno de ellos, a continuación, se 
explica el procedimiento de confiabilidad del instrumento. Como se mencionó en 
el punto 2.4.2 (de la Confiabilidad) en esta investigación, se explica que el 
coeficiente de confiabilidad arroja un resultado que mientras más se acerque al 
valor 1 indica que más confiable será el instrumento, por lo que, para medir la 
confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos, tanto del valor de 
eficacia como del valor de eficiencia, se utilizó la prueba de correlación r de 
Pearson. Los niveles para confiabilidad según r de Pearson se muestran en la 
tabla 5: 
Tabla 5. Confiabilidad según r de Pearson 
Fuente: Hernández (2018, p. 590) 
Análisis Descriptivo 
Respecto a esta parte, a continuación, se presenta el análisis descriptivo del 
Pre_Test y Post Test en el estudio realizado sobre la implementación de un 
sistema Web para mejorar la atención de requerimientos e incidencias aplicando 
la metodología ITIL V3. Mostrando los siguientes resultados:  
Indicador: Eficacia  
Tabla 6.  Eficacia Pre y Post Test en incidencias 
Estadísticos descriptivos 
N Mínimo Máximo Media Desv. Desviación 
Pre_Eficacia_Incidencias 20 ,55 ,90 ,6700 ,11743 
Pos_Eficacia_Incidenicias 20 ,65 1,05 ,8400 ,12418 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
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Figura 3. Eficacia Pre y Post Test en atención a Incidencias 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Para el pretest de atención a incidencias se alcanzó un 67% del nivel de eficacia, y en el 
post test se obtuvo el 84%, lo cual permite visualizar un aumento de eficacia después de 
aplicación del sistema, por consiguiente, la eficacia mínima fue de 55% antes y 105% 
después 
Tabla 7.  Eficacia Pre y Post Test en Atención a requerimientos  
Estadísticos descriptivos 
N Mínimo Máximo Media Desv. Desviación 
Pre_Eficacia_Requerimientos 20 ,15 ,55 ,3575 ,13006 
Post_Eficacia_Requerimientos 20 ,60 1,10 ,8975 ,11525 















Figura 4. Eficacia Pre y Post Test en Atención a requerimientos 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
En el pretest de atención a requerimientos se consiguió un 35.75% de nivel de 
la eficacia, y en el post test un 89.75%, lo cual evidencia un aumento de eficacia 
después de la aplicación del sistema, por consiguiente, la eficacia mínima fue de 
15.0% antes y 110.0% después 
Indicador: Eficiencia  
Tabla 8.  Eficiencia Pre y Post Test en Atención a incidencias 
Estadísticos descriptivos 
N Mínimo Máximo Media Desv. Desviación 
Pre_Eficiencia_Incidencias 20 ,29 1,25 ,6795 ,26986 
Pos_Eficiencia_Incidencias 20 ,46 1,49 ,9090 ,26101 
















Figura 5. Eficiencia Pre y Post Test en Atención a incidencias 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
En el pretest de atención a incidencias se alcanzó un 67.0% de nivel de 
eficiencia, y en el post test un 90.90%, esto conlleva un aumento de eficiencia 
después de la aplicación del sistema, por consiguiente, la eficacia mínima fue de 
29.0% antes y 149.0% después. 
Tabla 9.  Eficiencia Pre y Post Test en Atención a requerimientos 
Estadísticos descriptivos 
N Mínimo Máximo Media Desv. Desviación 
Pre_Eficiencia_Requerimientos 20 ,33 ,80 ,5425 ,13871 
Pos_Eficiencia_Requerimientos 20 ,70 1,50 ,9450 ,17984 
















Figura 6. Eficiencia Pre y Post Test en Atención a requerimientos 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
En el pretest de atención a requerimientos se tuvo como resultado un 54.25% 
del nivel de eficiencia, y en el post test un 94.50%, mostrando un aumento de 
eficiencia después de la aplicación del sistema, por consiguiente, la eficacia 
mínima fue de 33.0% antes y 150.0% después 
Análisis Inferencial  
Prueba de normalidad 
Para el estudio de la hipótesis del indicador de eficacia, se realizó inicialmente la prueba 
de normalidad con el fin de determinar el comportamiento de pool de datos, y saber si 
se poseía una distribución de datos normal o una distribución de datos no normal. En 
este sentido, por ser una muestra menor o igual a ≤ 30 datos, se utilizó el estadígrafo 
de Shapiro Wilk. 
Si el valor obtenido de P resulta ser mayor al nivel de significación α (0.05) esto indica 
que los datos proceden de una distribución normal. 
P valor > α = los datos proceden de una distribución normal. 
Si el valor obtenido de P resulta ser menor al nivel de significación α (0.05) esto indica 
que los datos no proceden de una distribución normal. 

















Ho: la eficacia de la atención a incidencias y requerimientos antes y después de la 
Implementación del Sistema Web sigue una distribución normal. 
Ha: la eficacia de la atención a incidencias y requerimientos antes y después de la 
Implementación del Sistema Web no sigue una distribución normal 
Regla de decisión: 
Si p ≤ 5 % se rechaza Ho 
Si p ˃ 5 % no se rechaza Ho 
Tabla 10.  Prueba de normalidad de fiabilidad antes y después con Shapiro-Wilk 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Pre_Eficacia_Incidencias ,832 20 ,053 
Pos_Eficacia_Incidenicias ,891 20 ,068 
Pre_Eficacia_Requerimeintos ,916 20 ,084 
Post_Eficacia_Requerimientos ,948 20 ,340 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors
Como se observa en la tabla 10, la eficacia de atención de incidencias y 
requerimientos antes y después presenta una significancia o p valor el cuales 
son mayor a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipótesis nula lo que indica que la 
eficacia de incidencias y requerimientos antes y después de la implementación 
del Sistema Web siguen una distribución normal. 
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Figura 7. Eficacia Pre Test en Atención a incidencias  
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 8. Eficacia Post Test en Atención a incidencias 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Según se visualiza en la Figura 7, la eficacia en atención a incidencias en el Pre 
test tiene un valor de 0.67 en la media, y de 0.117 en la desviación típica. A su 
vez, en la Figura 117, el Post test tiene un valor de 0.84 en la media, y de 0.124 
en la desviación típica. Por lo cual, se concluye que hay un incremento de la 
eficacia desde un 67.0% hasta un 84.0%. 
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Figura 9. Eficacia Pre Test en Atención a Requerimientos  
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 10. Eficacia Pre Test en Atención a Requerimientos  
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Como se observa en la Figura 9, la eficacia en atención a requerimientos en el 
Pre test tiene un valor de 0.3575 en la media, y de 0.130 en la desviación típica. 
Además, en la Figura 120, el Post test tiene un valor de 0.8975 en la media, y de 
0.115 en la desviación típica. Por lo cual, se concluye que hay un incremento de 
la eficacia desde un 35.75% hasta un 89.75%. 
Prueba de normalidad 
Para el estudio de la hipótesis del indicador de eficiencia, se realizó inicialmente 
la prueba de normalidad con el fin de determinar el comportamiento de la serie 
de datos, y saber si su poseía una distribución de datos normal o una distribución 
de datos no normal. En este sentido, por ser una muestra menor o igual a ≤ 30 
datos, se utilizó el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Si el valor obtenido de P resulta ser mayor al nivel de significación α (0.05) esto indica 
que los datos proceden de una distribución normal. 
P valor > α = los datos proceden de una distribución normal. 
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Si el valor obtenido de P resulta ser menor al nivel de significación α (0.05) esto indica 
que los datos no proceden de una distribución normal. 
P valor < α = los datos proceden de una distribución no normal 
Indicador Eficiencia  
Ho: la eficiencia de la atención a incidencias y requerimientos antes y después de la 
Implementación del Sistema Web sigue una distribución normal. 
Ha: la eficiencia de la atención a incidencias y requerimientos antes y después de la 
Implementación del Sistema Web no sigue una distribución normal 
Regla de decisión: 
Si p ≤ 5 % se rechaza Ho 
Si p ˃ 5 % no se rechaza Ho 
Tabla 11.  Prueba de normalidad de fiabilidad antes y después con Shapiro-Wilk 
Shapiro-Wilk 
Estadís-
tico gl Sig. 
Pre_Eficiencia_Incidencias ,934 20 ,182 
Pos_Eficiencia_Incidencias ,982 20 ,956 
Pre_Eficiencia_Requerimientos ,949 20 ,357 
Pos_Eficiencia_Requerimientos ,869 20 ,061 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors
Como se observa en la tabla 11, la eficiencia en atención de incidencias y 
requerimientos antes y después presenta una significancia o p valor el cuales 
son mayor a 0.05, por lo cual, se acepta la hipótesis nula lo que indica que la 
eficacia de incidencias y requerimientos antes y después de la implementación 
del Sistema Web siguen una distribución normal. 
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Figura 11. Eficiencia Pre Test en Atención a incidencias  
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 12. Eficiencia Post Test en Atención a incidencias 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Como se evidencia en la Figura 11, la eficiencia en atención a requerimientos en 
el Pre test tiene un valor de 0.6795 en la media, y de 0.269 en la desviación 
típica. A su vez, en la Figura 122, el Posttest tiene un valor de 0.909 en la media, 
y de 0.261 en la desviación típica. Por consiguiente, se concluye que hay un 
incremento de la eficiencia desde un 67.95% hasta un 90.90%. 
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Figura 13. Eficiencia Pre Test en Atención a Requerimientos  
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 14. Eficiencia Post Test en Atención a Requerimientos 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Como se observa en la Figura 13, la eficiencia en atención a requerimientos en el Pre 
test tiene un valor de 0.5425 en la media, y de 0.138 en la desviación típica. A su vez, 
en la Figura 124, el Post test tiene un valor de 0.945 en la media, y de 0.179 en la 
desviación típica. Por consiguiente, se concluye que hay un incremento de la eficiencia 
desde un 54.25% hasta un 94.50%. 
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Prueba de Hipótesis  
Para el desarrollo de las pruebas de hipótesis es importante observar el 
comportamiento de los datos, por lo tanto, los datos de la eficacia de Atención 
de incidencias y requerimientos al poseer una distribución normal, el estadístico 
de prueba que se recomendó utilizar para la comparación de medias fue T 
Student. 
Indicador: Eficacia 
Ho: El Sistema Web no mejora la eficacia en la atención a requerimientos e 
incidencias aplicando la metodología ITIL V3 
Ha: El Sistema Web mejora la eficacia en la atención a requerimientos e 
incidencias aplicando la metodología ITIL V3 
Regla de decisión: 
Si p ≤ 5 % se rechaza Ho 
Tabla 12.  Prueba T-Student para el indicador Eficacia de atención de 
incidencias y requerimientos  
Media t gl Sig. (bilateral) 
Par 1 Pre_Eficacia_Incidencias - 
Pos_Eficacia_Incidenicias 
-,17000 -6,297 19 ,000 
Par 2 Pre_Eficacia_Requerimeintos - 
Post_Eficacia_Requerimientos 
-,54000 -14,556 19 ,000 
El valor obtenido para el t contraste, así como nos muestra la Tabla 38, es -6.297 
y -14.556, con un p valor igual a 0.000, siendo menor a 0.05. esto conlleva a que 
la hipótesis nula sea rechazada, concluyendo que se acepta con un 95.0% de 
confianza la hipótesis alterna.  
Hipótesis específica número 1: El Sistema Web mejora la eficacia en la
atención a requerimientos e incidencias aplicando la metodología ITIL V3 
Hipótesis específica número 2: El Sistema Web mejora la eficiencia en la
atención a requerimientos e incidencias aplicando la metodología ITIL V3 
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Para el desarrollo de la prueba de hipótesis es importante observar el 
comportamiento de los datos, por lo tanto, los datos de la eficacia de Atención 
de incidencias y requerimientos al poseer una distribución normal, el estadístico 
de prueba que se recomendó utilizar para la comparación de medias fue T 
Student. 
Indicador: Eficacia 
Ho: El Sistema Web no mejora la eficiencia en la atención a requerimientos e 
incidencias aplicando la metodología ITIL V3 
Ha: El Sistema Web mejora la eficiencia en la atención a requerimientos e 
incidencias aplicando la metodología ITIL V3 
Regla de decisión: 
Si p ≤ 5 % se rechaza Ho 
Tabla 13.  Prueba T-Student para el indicador Eficiencia de atención de 
incidencias y requerimientos  
Media t gl Sig. (bilateral) 
Par 1 Pre_Eficiencia_Incidencias - 
Pos_Eficiencia_Incidencias 
-,22950 -5,249 19 ,000 
Par 2 Pre_Eficiencia_Requerimientos 
- 
Pos_Eficiencia_Requerimientos 
-,40250 -7,813 19 ,000 
El valor obtenido para el t contraste, así como se muestra en la Tabla 39, es -
5.249 y -7813, y con un p valor 0.000 siendo menor a 0.05, esto conlleva a que 
la hipótesis nula sea rechazada, concluyendo que se acepta con un 95.0% de 
confianza la hipótesis alterna. 
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V. DISCUSIÓN
En esta investigación se observó un cambio en la eficacia en la atención de 
incidencias y requerimientos, pasando en cuanto a las incidencias de un 67% a 
un 84%, mostrando un incremento del 17%, mientras que para los 
requerimientos paso de un 35.75% a un 89.75% evidenciando un aumento del 
54%.  También se observó cambios en la eficiencia en la atención de incidencias 
y requerimientos, antes de la implementación de dicho sistema web, la atención 
de incidencia estaba en 67.95% y paso a 90.90% aumentando en un 22.95% y 
asimismo para la atención de requerimiento estaba en 54.25% y paso a 94.50%, 
observándose que hubo un mejoramiento del 44.25%. 
Comparando la investigación con el estudio de Loor (2019), quien desarrolló una 
investigación titulada “Modelo de gestión basado en ITIL v3 para mejorar la 
calidad de los servicios de la empresa” para la Universidad Estatal del Sur de 
Manabí y que tuvo como propósito principal desarrollar un modelo de gestión 
basado en ITIL su eficacia un 82% y una eficiencia del 75%. Se pudo evidenciar 
que se encontró semejanza en que ambos sistemas propuestos mejoraron sus 
niveles de eficacia y eficiencia en áreas de servicios del departamento de 
sistema. 
De igual manera, comparando el presente estudio con la investigación de Flores 
Vélez (2018) quien desarrolló una aplicación web de mesa de servicio titulada 
“Desarrollo de una aplicación web de mesa de servicio para brindar soporte a los 
usuarios finales de los diferentes sistemas de información de la Empresa 
Almacenes la Ganga” para la Universidad de Guayaquil, donde la propuesta 
permitió mejorar un  control del 75% de sus actividades al momento de asignar 
tareas por parte de la gerencia de área de soporte, tiene semejanza en cuanto 
las herramientas web se propusieron en ambos estudios evidenciaron que se 
incrementó la gestión del área tecnológica de las compañías. Asimismo, se pudo 
encontrar semejanza con el estudio de Quintero y Peña (2017), quienes 
realizaron un Modelo basado en ITIL para la Gestión de los Servicios de TI en la 
Cooperativa de Caficultores de Manizales. Finalmente, se concluye que la 
propuesta se valida mediante la aplicación en el Servicio de Soporte a usuarios, 
derivándose los procesos ITIL de Gestión de Incidentes y Gestión de Peticiones 
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presento un mejoramiento del 89% de sus procesos, en cuanto a que se 
evidencio que la propuesta tecnológica se mejoró los índices de eficacia y 
eficiencia.  
También, se pudo evidenciar con el estudio de Rojas (2018), quien realizó un 
estudio referente al Sistema de gestión de incidencias basado en ITIL en una 
empresa de salud” para la Universidad tecnológica del Perú En conclusión, el 
Sistema de Gestión de incidencias basado en el marco de referencia de ITIL 
permitió la agilización de tiempos para solucionar un incidente; con una eficacia 
del 75% y una eficiencia del 83%, presento semejanza con la investigación 
realizada en cuanto establecieron los niveles de eficacia y eficiencia para la 
gestión de incidencias, donde se constató que con el diseño web, se mejoraron 
sus niveles tanto de eficiencia y eficacia. 
Asimismo, con el estudio Zamalloa y Pillaca (2018), quienes desarrollaron una 
investigación titulada “Aplicación de ITIL v3.0 para mejorar la gestión de servicios 
en área de soporte en Protransporte” para la Universidad San Ignacio de Loyola, 
La investigación llego a la conclusión de que hay una relación significativa entre 
la aplicación de ITIL v3.0 y la mejora de la gestión de servicios optimización del 
tiempo y satisfacción del usuario estuvo marcada con una eficacia del 77% y una 
eficiencia del 80%, comparando con este estudio, se encontró semejanza en 
cuanto se emplearon el cálculo de eficacia y eficiencia con el fin de mejorar la 
gestión de dicha área tecnológica de la empresa. Y también con el estudio de 
Baygorrea Berrocal (2017) que  desarrollo una Propuesta de un Service Desk 
que permita la mejora del proceso de resolución de incidencias por medio de 
ITIL, compañía COGESA, 2016, Concluyendo, que la propuesta va a permitir 
solventar el principal inconveniente que están sufriendo los usuarios y mejoró en 
75% el trabajo del departamento de informática, comparando con esta 
investigación se encontró que con el diseño de un sistema web, se puede 
mejorar la eficiencia y eficacia de la gestión del área de trabajo de la empresa.  
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VI. CONCLUSIONES
PRIMERO: Se concluye en este estudio que la eficacia de la atención de 
requerimientos e incidencias de la gestión del área tecnológica de empresa en 
estudio, pudo mejorar con el sistema web, ya que presento en la atención de 
requerimientos un incremento del 54% y para la atención de incidencia un 
aumento del 17%. 
SEGUNDO: Se concluye en la investigación que la eficiencia de la atención de 
requerimientos e incidencias de la gestión del área tecnológica de empresa en 
estudio, pudo mejorar con el sistema web, ya que presento en la atención de 
requerimiento un incremento del 44.25% y para la atención de incidencia un 
aumento del 22.95%. 
TERCERO: Luego de conseguir los resultados, se puede concluir que la 
implementación del sistema web mejoró la atención de requerimientos e 
incidencia aplicando la metodología ITIL V3, ya que nos permitió incrementar el 
nivel de eficacia y eficiencia en el área tecnológica de la compañía en estudio. 
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VII. RECOMENDACIONES
PRIMERO: Para las próximas investigaciones con temáticas semejantes con 
este estudio, se les recomienda a los investigadores que tengan al indicador de 
eficacia como referencia para las compañías que cuenten con el área de 
tecnológica. Con la finalidad de que puedan hacer una mejora en sus sus 
procesos, llevando un control adecuado de la información suministrada por cada 
cliente y bienes que posee la compañía, alcanzando los objetivos de una forma 
correcta.  
SEGUNDO: Para las futuras investigaciones que presenten un escenario similar, 
deben medir la eficacia y eficiencia de los requerimientos e incidencias a fin de 
que el área de tecnológica, cuente con su sistema web que ayude a mejorar su 
gestión de servicio y ayude al resto de los departamentos a que puedan alcanzar 
sus objetivos. 
 TERCERO: Es recomendable que apliquen el estudio en compañías que estén 
ubicadas en otras zonas de Perú, para que puedan estar atentos con los diversos 
resultados que van a obtener cuando apliquen el sistema web en esos 
ambientes. Y que esto conlleve a mejorar la gestión de servicio de los diferentes 
departamentos de sistema en las empresas cercanas.  
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Anexos 1. Matriz de Operacionalización 
Matriz de Operacionalización



















Sistema Web Según Kendal (2011), se 
definen a los Sistemas Web 
como aquellos procesos que 
se ejecutan sobre un conjunto 
de datos estructurados de 
acuerdo a las necesidades o 
requerimientos de la empresa. 
Es aquel sistema web para 
el proceso de la compañía 
de acuerdo a las 





















Está relacionada con distintas 
solicitudes de las diferentes 
áreas u oficinas de la 
empresa, siendo el área de 
sistemas o informática quienes 
atienden esas solicitudes y 
llevan el control de éstas, bien 
sea de forma manual o en 
archivos de hojas de cálculo 
(Martínez, 2017) 
Es aquel conjunto de 
solicitudes que ameritan los 
diferentes departamentos de 
la empresa.  
ITIL v3 Eficiencia 
Eficacia 
Se utilizará una ficha de 
registro para evaluar y 
medir cada uno de los 
indicadores, 
Estableciendo dos fases 
de recolección de datos 
una de Pre-Test y un Pos-
Test. 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 =  
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠




Anexo 2. Matriz de Consistencia 
Matriz de Consistencia







¿De qué manera la 
implementación de un 
sistema web mejorara la 
atención de los 
requerimientos e 
incidencias en el área de 
TI aplicando la 
metodología ITIL V3? 
Implementar un sistema web 
para mejorar la atención de los 
requerimientos e incidencias 
en el área de TI aplicando la 
metodología ITIL V3 
El Sistema Web mejorara la 
atención de requerimientos e 
incidencia aplicando la 




Tipo de Investigación: 
Aplicada  
Diseño de Investigación: 
Cuasi Experimental  
Población: 
5 técnicos de TI 
Muestra: 















¿En qué medida el 
sistema web mejorara la 
eficacia en la atención a 
requerimientos e 
incidencias aplicando la 
metodología ITIL V3?, 
Determinar que el sistema web 
mejora la eficacia en la 
atención de los requerimientos 
e incidencias aplicando la 
metodología ITIL V3. 
El Sistema Web mejorara la 
eficacia en la atención a 
requerimientos e incidencias 


















¿En qué medida el 
sistema web mejorara la 
eficiencia en la atención 
a requerimientos e 
incidencias aplicando la 
metodología ITIL V3? 
Determinar que el sistema web 
mejora la eficiencia en la 
atención de los requerimientos 
e incidencias aplicando la 
metodología ITIL V3 
El Sistema Web mejorara la 
eficiencia en la atención a 
requerimientos e incidencias 
aplicando la metodología ITIL V3 
Eficacia 
Anexos 3. Instrumentos de Recolección de Datos. 
Ficha de Registro 





Determinar la eficacia en el proceso de atención a los 
requerimientos e incidencias en el área de TI 
Fecha de Inicio: Fecha Fin: 
Variable Indicador Medida Formula 
Atención a los 
requerimientos 
e incidencias 
Eficacia Puntos 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 =  
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠



























Ficha de Registro 





Determinar la eficiencia en el proceso de atención a los 
requerimientos e incidencias en el área de TI 
Fecha de Inicio: Fecha Fin: 
Variable Indicador Medida Formula 
Atención a los 
requerimientos e 
incidencias 
Eficiencia Puntos 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠  𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
Item Fecha Cantidad de 
Atenciones 
Ejecutadas 
























Anexos 4. Instrumento de Validación de Expertos 
TABLA DE EVALUACIÓN DE EXPERTOS 
Apellidos y Nombres del Experto: ___________________________ 
Título y Grado: __________________________________________ 
Ph.D (   )    Doctor (   )    Magister (   )    Ingeniero (   )    Otros (  ) Especifique __-
____________________ 
Universidad donde labora: Universidad César Vallejo, Lima. 
Nombre del Instrumento: Ficha de Registro 
Motivo de Evaluación: Validez y Confiabilidad del Instrumento 
Fecha: ___/ ___/ 2021 
TÍTULO DEL PROYECTO 
Sistema Web para mejorar la atención de los requerimientos e incidencias en el área de 
TI aplicando la metodología ITIL V3 
A través de la Tabla de Evaluación de Expertos, usted tiene la facultad de calificar los 
instrumentos utilizados para medir el indicador. Para ello se plantean una serie de preguntas con 
una tabla de valoración en la que deberá escribir el valor porcentual que corresponda en cada 














¿Cumple con un diseño 
adecuado? 
2 
¿Facilitará el logro de los 
objetivos de investigación? 
3 
¿El instrumento es adecuado 
al tipo de investigación? 
4 
¿Es adecuado para valorar 
aspectos del sistema 
metodológico y científico? 
5 
¿Facilitará el análisis y 
procesamiento de los datos? 
6 
¿Son entendibles sus 
alternativas de respuesta? 
7 
¿Será accesible a la 
población objeto de estudio? 
8 
¿Es claro, preciso y sencillo 
para obtener los datos 
requeridos? 
Promedio de valoración: ____________________ 
Opción de aplicabilidad: 
(   ) El instrumento puede ser aplicado tal y como está elaborado 
(   ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado. 





Firma del Experto 
 
Anexos 5. Ficha de Registro del Pretest y Post test Dimensión Eficacia. 
Pre Test  
Ficha de Registro 
Tipo de Prueba  
Empresa investigada  
Motivo de investigación Determinar la eficacia en el proceso de atención a los requerimientos en el área de TI 
Fecha de Inicio:  Fecha Fin:  
Variable Indicador Medida Formula 
Atención a los requerimientos e 
incidencias 





Cantidad de Atenciones Ejecuta-
das 
Cantidad de Atenciones planifica-
das  
Nivel de Eficacia 
    TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 
1  01/06/2021 1 2 1 1 1 4 4 4 4 4 0.25 0.5 0.25 0.25 0.25 
2  02/06/2021 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 0.25 0.25 0.25 1 1 
3  03/06/2021 1 1 1 4 2 4 4 4 4 4 0.25 0.25 0.25 1 0.5 
4  04/06/2021 3 1 0 4 2 4 4 4 4 4 0.75 0.25 0 1 0.5 
5  07/06/2021 1 0 0 0 3 4 4 4 4 4 0.25 0 0 0 0.75 
6  08/06/2021 3 1 1 4 1 4 4 4 4 4 0.75 0.25 0.25 1 0.25 
7  09/06/2021 1 1 1 0 1 4 4 4 4 4 0.25 0.25 0.25 0 0.25 
8  10/06/2021 3 1 1 4 1 4 4 4 4 4 0.75 0.25 0.25 1 0.25 
9  13/06/2021 1 2 2 0 4 4 4 4 4 4 0.25 0.5 0.5 0 1 
10  14/06/2021 2 2 0 1 2 4 4 4 4 4 0.5 0.5 0 0.25 0.5 
11  15/06/2021 2 2 2 1 1 4 4 4 4 4 0.5 0.5 0.5 0.25 0.25 
12  16/06/2021 2 2 1 0 1 4 4 4 4 4 0.5 0.5 0.25 0 0.25 
13  17/06/2021 1 0 1 0 1 4 4 4 4 4 0.25 0 0.25 0 0.25 
14  20/06/2021 2 3 1 0 0 4 4 4 4 4 0.5 0.75 0.25 0 0 
15  21/06/2021 3 3 1 2 2 4 4 4 4 4 0.75 0.75 0.25 0.5 0.5 
16  22/06/2021 2 2 0 0 2 4 4 4 4 4 0.5 0.5 0 0 0.5 
17  23/06/2021 2 2 1 3 1 4 4 4 4 4 0.5 0.5 0.25 0.75 0.25 
18  24/06/2021 1 1 1 1 0 4 4 4 4 4 0.25 0.25 0.25 0.25 0 
19  27/06/2021 1 1 1 2 1 4 4 4 4 4 0.25 0.25 0.25 0.5 0.25 
20  28/06/2021 1 1 0 1 1 4 4 4 4 4 0.25 0.25 0 0.25 0.25 
Pre Test 
Ficha de Registro 
Tipo de Prueba 
Empresa investigada 
Motivo de investigación Determinar la eficacia en el proceso de atención a las incidencias en el área de TI 
Fecha de Inicio: Fecha Fin: 
Variable Indicador Medida Formula 
Atención a los requerimientos e 
incidencias 




Cantidad de Atenciones Ejecuta-
das 
Cantidad de Atenciones planifica-
das  
Nivel de Eficacia 
TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 
1  01/06/2021 2 3 3 2 4 4 4 4 4 4 0.5 0.75 0.75 0.5 1 
2  02/06/2021 3 3 4 1 1 4 4 4 4 4 0.75 0.75 1 0.25 0.25 
3  03/06/2021 1 2 4 3 3 4 4 4 4 4 0.25 0.5 1 0.75 0.75 
4  04/06/2021 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 0.5 0.5 0.75 0.5 0.75 
5  07/06/2021 3 3 2 1 2 4 4 4 4 4 0.75 0.75 0.5 0.25 0.5 
6  08/06/2021 1 2 4 3 3 4 4 4 4 4 0.25 0.5 1 0.75 0.75 
7  09/06/2021 3 1 3 3 3 4 4 4 4 4 0.75 0.25 0.75 0.75 0.75 
8  10/06/2021 1 3 2 3 2 4 4 4 4 4 0.25 0.75 0.5 0.75 0.5 
9  13/06/2021 3 4 1 2 3 4 4 4 4 4 0.75 1 0.25 0.5 0.75 
10  14/06/2021 3 2 4 3 1 4 4 4 4 4 0.75 0.5 1 0.75 0.25 
11  15/06/2021 2 4 3 2 1 4 4 4 4 4 0.5 1 0.75 0.5 0.25 
12  16/06/2021 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 1 0.75 1 0.5 1 
13  17/06/2021 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 0.5 0.5 1 0.75 1 
 
14  20/06/2021 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 1 1 1 1 0.5 
15  21/06/2021 2 2 4 1 2 4 4 4 4 4 0.5 0.5 1 0.25 0.5 
16  22/06/2021 2 2 4 2 2 4 4 4 4 4 0.5 0.5 1 0.5 0.5 
17  23/06/2021 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 1 1 1 0.5 1 
18  24/06/2021 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 0.75 1 1 1 0.5 
19  27/06/2021 2 2 2 3 2 4 4 4 4 4 0.5 0.5 0.5 0.75 0.5 
















Ficha de Registro 
Tipo de Prueba 
Empresa investigada 
Motivo de investigación Determinar la eficacia en el proceso de atención a las incidencias en el área de TI 
Fecha de Inicio: Fecha Fin: 
Variable Indicador Medida Formula 
Atención a los requerimientos e 
incidencias 




Cantidad de Atenciones Ejecuta-
das 
Cantidad de Atenciones planifica-
das  
Nivel de Eficacia 
TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 
1  01/06/2021 1 3 3 3 6 4 4 4 4 4 0.25 0.75 0.75 0.75 1.5 
2  02/06/2021 2 3 4 1 5 4 4 4 4 4 0.5 0.75 1 0.25 1.25 
3  03/06/2021 3 2 4 3 3 4 4 4 4 4 0.75 0.5 1 0.75 0.75 
4  04/06/2021 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 
5  07/06/2021 2 3 4 4 2 4 4 4 4 4 0.5 0.75 1 1 0.5 
6  08/06/2021 1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 0.25 1 1 1 0.75 
7  09/06/2021 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0.5 1 0.75 1 1 
8  10/06/2021 2 4 2 4 2 4 4 4 4 4 0.5 1 0.5 1 0.5 
9  13/06/2021 3 4 1 4 3 4 4 4 4 4 0.75 1 0.25 1 0.75 
10  14/06/2021 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 0.5 0.5 1 0.5 1 
11  15/06/2021 3 4 3 2 1 4 4 4 4 4 0.75 1 0.75 0.5 0.25 
12  16/06/2021 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 
13  17/06/2021 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 0.75 0.5 1 0.75 1 
14  20/06/2021 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 1 1 1 1.25 0.5 
15  21/06/2021 3 4 4 1 4 4 4 4 4 4 0.75 1 1 0.25 1 
16  22/06/2021 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 0.75 1 1 1 1 
17  23/06/2021 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 
18  24/06/2021 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 
19  27/06/2021 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 
20  28/06/2021 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1.25 1 
Post Test 
Ficha de Registro 
Tipo de Prueba 
Empresa investigada 
Motivo de investigación Determinar la eficacia en el proceso de atención a los requerimientos en el área de TI 
Fecha de Inicio: Fecha Fin: 
Variable Indicador Medida Formula 
Atención a los requerimientos e 
incidencias 




Cantidad de Atenciones Ejecuta-
das 
Cantidad de Atenciones planifica-
das  
Nivel de Eficacia 
TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 
1  01/06/2021 4 4 4 3 6 4 4 4 4 4 1 1 1 0.75 1.5 
2  02/06/2021 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 0.75 1 1.25 1.25 1.25 
3  03/06/2021 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 1 1 1 1 0.75 
4  04/06/2021 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 0.75 0.75 1 0.75 0.75 
5  07/06/2021 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 1 1 0.75 1 0.75 
6  08/06/2021 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 
7  09/06/2021 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 0.75 0.75 1 0.75 1 
8  10/06/2021 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 1 0.75 1 1 1 
9  13/06/2021 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 1 0.75 0.75 0.75 1 
10  14/06/2021 2 0 3 3 4 4 4 4 4 4 0.5 0 0.75 0.75 1 
11  15/06/2021 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 1 0.75 0.75 1 1 
12  16/06/2021 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 1 0.75 1 1 1 
13  17/06/2021 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 1 0.75 1 0.75 0.75 
 
14  20/06/2021 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 0.75 0.75 1 0.75 0.75 
15  21/06/2021 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 1 0.75 0.75 0.75 0.75 
16  22/06/2021 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 0.75 0.75 1 0.75 0.75 
17  23/06/2021 5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 1.25 0.75 1 0.75 0.75 
18  24/06/2021 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 0.75 0.75 1 1 0.75 
19  27/06/2021 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 1.25 1 1 1 0.75 
20  28/06/2021 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 1.25 1 1 0.75 1.25 
 
  
Anexos 6. Ficha de Registro del Pretest y Postest Dimensión Eficiencia. 
Pre Test  
Ficha de Registro 
Tipo de Prueba 
Empresa investigada 
Motivo de investigación Determinar la eficiencia en el proceso de atención a los requerimientos en el área de TI 
Fecha de Inicio: Fecha Fin: 
Variable Indicador Medida Formula 
Atención a los requerimientos e incidencias Eficiencia Puntos 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠  𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
Item Fecha Cantidad de Horas Ejecutadas Cantidad de Horas planificadas Nivel de Eficiencia 
TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 
1  01/06/2021 1 1 2 3 1 3 3 3 3 3 0.33 0.33 0.67 1.00 0.33 
2  02/06/2021 1 1 2 1 1 5 2 3 3 3 0.20 0.50 0.67 0.33 0.33 
3  03/06/2021 1 1 4 3 1 3 3 3 3 3 0.33 0.33 1.33 1.00 0.33 
4  04/06/2021 1 3 3 1 4 3 3 3 3 3 0.33 1.00 1.00 0.33 1.33 
5  07/06/2021 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 0.33 0.33 0.33 0.33 0.33 
6  08/06/2021 4 1 1 1 1 3 3 3 3 3 1.33 0.33 0.33 0.33 0.33 
7  09/06/2021 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 0.33 0.33 0.33 0.33 0.33 
8  10/06/2021 3 1 1 1 1 3 3 3 3 3 1.00 0.33 0.33 0.33 0.33 
9  13/06/2021 3 1 1 1 5 3 3 3 3 3 1.00 0.33 0.33 0.33 1.67 
10  14/06/2021 3 1 1 1 2 3 3 3 3 3 1.00 0.33 0.33 0.33 0.67 
11  15/06/2021 4 1 1 2 3 3 5 3 3 3 1.33 0.20 0.33 0.67 1.00 
12  16/06/2021 2 1 1 1 1 3 5 3 3 3 0.67 0.20 0.33 0.33 0.33 
13  17/06/2021 1 5 2 1 2 3 5 3 3 3 0.33 1.00 0.67 0.33 0.67 
14  20/06/2021 6 1 1 1 1 3 5 3 3 3 2.00 0.20 0.33 0.33 0.33 
15  21/06/2021 1 4 1 1 2 3 3 3 3 3 0.33 1.33 0.33 0.33 0.67 
16  22/06/2021 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3 0.33 0.33 0.33 1.00 0.33 
17  23/06/2021 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 0.33 0.33 0.33 0.33 0.33 
18  24/06/2021 1 1 5 1 1 3 3 3 3 3 0.33 0.33 1.67 0.33 0.33 
19  27/06/2021 2 1 2 1 3 3 3 3 3 3 0.67 0.33 0.67 0.33 1.00 
20  28/06/2021 2 1 4 1 1 3 3 3 3 3 0.67 0.33 1.33 0.33 0.33 
Pre Test 
Ficha de Registro 
Tipo de Prueba 
Empresa investigada 
Motivo de investigación Determinar la eficiencia en el proceso de atención a incidencias en el área de TI 
Fecha de Inicio: Fecha Fin: 
Variable Indicador Medida Formula 
Atención a los requerimientos e incidencias Eficiencia Puntos 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠  𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
Item Fecha Cantidad de Horas Ejecutadas Cantidad de Horas planificadas Nivel de Eficiencia 
TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 
1  01/06/2021 1 1 2 3 1 5 2 2 2 3 0.20 0.50 1.00 1.50 0.33 
2  02/06/2021 4 5 2 1 1 4 5 6 4 1 1.00 1.00 0.33 0.25 1.00 
3  03/06/2021 2 2 4 3 3 5 1 5 2 2 0.40 2.00 0.80 1.50 1.50 
4  04/06/2021 1 3 3 1 4 3 2 3 5 3 0.33 1.50 1.00 0.20 1.33 
5  07/06/2021 1 2 4 5 3 5 5 5 5 5 0.20 0.40 0.80 1.00 0.60 
6  08/06/2021 1 1 1 1 5 7 6 7 6 6 0.14 0.17 0.14 0.17 0.83 
7  09/06/2021 1 6 3 1 4 5 5 5 5 5 0.20 1.20 0.60 0.20 0.80 
8  10/06/2021 3 1 4 4 1 7 7 7 7 7 0.43 0.14 0.57 0.57 0.14 
9  13/06/2021 3 6 1 3 5 5 4 1 2 3 0.60 1.50 1.00 1.50 1.67 
10  14/06/2021 3 4 1 5 2 3 5 5 5 2 1.00 0.80 0.20 1.00 1.00 
11  15/06/2021 4 4 1 2 3 5 3 2 5 5 0.80 1.33 0.50 0.40 0.60 
12  16/06/2021 2 6 5 3 5 2 5 5 3 7 1.00 1.20 1.00 1.00 0.71 
13  17/06/2021 1 5 2 2 2 2 5 5 5 5 0.50 1.00 0.40 0.40 0.40 
14  20/06/2021 6 6 1 1 3 6 7 5 7 5 1.00 0.86 0.20 0.14 0.60 
15  21/06/2021 2 4 1 1 2 5 5 5 5 5 0.40 0.80 0.20 0.20 0.40 
16  22/06/2021 1 5 1 3 3 7 7 7 7 7 0.14 0.71 0.14 0.43 0.43 
17  23/06/2021 1 5 1 1 5 5 5 5 5 5 0.20 1.00 0.20 0.20 1.00 
18  24/06/2021 1 6 5 1 5 7 7 7 7 7 0.14 0.86 0.71 0.14 0.71 
19  27/06/2021 2 6 2 6 3 5 5 5 5 2 0.40 1.20 0.40 1.20 1.50 
20  28/06/2021 2 4 4 5 1 4 6 6 8 2 0.50 0.67 0.67 0.63 0.50 
Post Test 
Ficha de Registro 
Tipo de Prueba 
Empresa investigada 
Motivo de investigación Determinar la eficiencia en el proceso de atención a los requerimientos en el área de TI 
Fecha de Inicio: Fecha Fin: 
Variable Indicador Medida Formula 
Atención a los requerimientos e incidencias Eficiencia Puntos 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠  𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
Item Fecha Cantidad de Horas Ejecutadas Cantidad de Horas planificadas Nivel de Eficiencia 
TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 
1  01/06/2021 3 6 2 3 4 4 4 4 4 4 0.75 1.50 0.50 0.75 1.00 
2  02/06/2021 4 5 8 2 1 4 4 4 4 4 1.00 1.25 2.00 0.50 0.25 
3  03/06/2021 3 2 4 3 3 4 4 4 4 4 0.75 0.50 1.00 0.75 0.75 
4  04/06/2021 3 3 3 1 4 4 4 4 4 4 0.75 0.75 0.75 0.25 1.00 
5  07/06/2021 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 1.25 1.25 1.00 1.25 0.75 
6  08/06/2021 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 0.50 1.00 1.00 1.00 1.25 
7  09/06/2021 4 4 3 1 4 4 4 4 4 4 1.00 1.00 0.75 0.25 1.00 
8  10/06/2021 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 0.75 1.00 1.00 1.00 0.25 
9  13/06/2021 3 4 1 3 5 4 4 4 4 4 0.75 1.00 0.25 0.75 1.25 
10  14/06/2021 3 4 5 5 2 4 4 4 4 4 0.75 1.00 1.25 1.25 0.50 
11  15/06/2021 4 4 5 2 3 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.25 0.50 0.75 
12  16/06/2021 2 4 4 3 5 4 4 4 4 4 0.50 1.00 1.00 0.75 1.25 
13  17/06/2021 4 4 4 4 6 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.50 
14  20/06/2021 6 4 4 6 3 4 4 4 4 4 1.50 1.00 1.00 1.50 0.75 
15  21/06/2021 2 4 5 4 2 4 4 4 4 4 0.50 1.00 1.25 1.00 0.50 
16  22/06/2021 3 5 4 3 3 4 4 4 4 4 0.75 1.25 1.00 0.75 0.75 
17  23/06/2021 2 4 4 2 5 4 4 4 4 4 0.50 1.00 1.00 0.50 1.25 
18  24/06/2021 1 6 5 5 5 4 4 4 4 4 0.25 1.50 1.25 1.25 1.25 
19  27/06/2021 6 6 2 6 3 4 4 4 4 4 1.50 1.50 0.50 1.50 0.75 
20  28/06/2021 4 4 4 5 1 4 4 4 4 4 1.00 1.00 1.00 1.25 0.25 
 
Post Test  
Ficha de Registro 
Tipo de Prueba  
Empresa investigada  
Motivo de investigación Determinar la eficiencia en el proceso de atención a los incidencias en el área de TI 
Fecha de Inicio:  Fecha Fin:  
Variable Indicador Medida Formula 




Item Fecha Cantidad de Horas Ejecutadas Cantidad de Horas planificadas  Nivel de Eficiencia 
    TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 TEC1 TEC2 TEC3 TEC4 TEC5 
1  01/06/2021 3 6 2 3 4 5 2 2 2 3 0.60 3.00 1.00 1.50 1.33 
2  02/06/2021 4 5 8 2 1 4 5 6 4 1 1.00 1.00 1.33 0.50 1.00 
3  03/06/2021 3 2 4 3 3 5 1 5 2 2 0.60 2.00 0.80 1.50 1.50 
4  04/06/2021 3 3 3 1 4 3 2 3 5 3 1.00 1.50 1.00 0.20 1.33 
5  07/06/2021 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 1.00 1.00 0.80 1.00 0.60 
6  08/06/2021 2 7 7 7 5 7 6 7 6 6 0.29 1.17 1.00 1.17 0.83 
7  09/06/2021 4 6 3 1 4 5 5 5 5 5 0.80 1.20 0.60 0.20 0.80 
8  10/06/2021 3 4 4 4 1 7 7 7 7 7 0.43 0.57 0.57 0.57 0.14 
9  13/06/2021 3 6 1 3 5 5 4 1 2 3 0.60 1.50 1.00 1.50 1.67 
10  14/06/2021 3 4 5 5 2 3 5 5 5 2 1.00 0.80 1.00 1.00 1.00 
11  15/06/2021 4 4 5 2 3 5 3 2 5 5 0.80 1.33 2.50 0.40 0.60 
12  16/06/2021 2 6 5 3 5 2 5 5 3 7 1.00 1.20 1.00 1.00 0.71 
13  17/06/2021 4 5 4 4 6 5 5 5 5 5 0.80 1.00 0.80 0.80 1.20 
14  20/06/2021 6 6 5 6 3 6 7 5 7 5 1.00 0.86 1.00 0.86 0.60 
15  21/06/2021 2 4 5 1 2 5 5 5 5 5 0.40 0.80 1.00 0.20 0.40 
16  22/06/2021 3 5 7 3 3 7 7 7 7 7 0.43 0.71 1.00 0.43 0.43 
17  23/06/2021 2 5 6 2 5 5 5 5 5 5 0.40 1.00 1.20 0.40 1.00 
18  24/06/2021 1 6 5 5 5 7 7 7 7 7 0.14 0.86 0.71 0.71 0.71 
19  27/06/2021 6 6 2 6 3 5 5 5 5 2 1.20 1.20 0.40 1.20 1.50 








Anexo 9: Desarrollo de la Propuesta de Solución  
Para el desarrollo de la propuesta de solución implementada, se trabajó con la 
metodología de desarrollo de software Rational Unified Process (RUP), de la que 
se explican cada una de las actividades a realizar en cada fase, las cuales son: 
Inicialización, Elaboración, Construcción y Transición. Antes de esto, 
brevemente se explica el entorno de trabajo bajo el cual se desarrolló la 
aplicación en Web.  
IBM Lotus Domino 
Lotus Domino es un servidor de aplicaciones y Lotus Notes es un servidor de 
aplicaciones; ambos son un entorno o plataforma de trabajo con herramientas 
para manejo de conocimiento e información, las empresas usan esta plataforma 
como una infraestructura para sus aplicaciones de automatización de los 
procedimientos empresariales y comerciales. Todas las aplicaciones de Lotus 
Domino están bajo una base de datos (ver figura 3), que son los contenedores 
de las aplicaciones y en donde se almacenan datos, componentes lógicos y 
elementos de diseño de las aplicaciones.  
 
Figura 15. Base de Datos Domino 
Fuente: IBM (2021) 
Los componentes del entorno de trabajo de IBM Lotus Domino son:  
a) Lotus Domino, es un servidor de aplicaciones (SGBD). 
b) Lotus Notes, es una estación de trabajo cliente estándar. Es ideal para
sistemas de gestión de documentos electrónicos. Usa una estructura no
relacional de datos con la capacidad de replicar documentos entre
servidores y diferenciar el acceso a los documentos.
c) Lotus Domino Administrator, es una estación de trabajo de
administrador que le permite administrar cómodamente los servidores
Lotus Domino
d) Lotus Domino Designer, es una estación de trabajo para desarrolladores
para crear aplicaciones.
e) Lotus Sametime: un sistema de videoconferencia, mensajería
instantánea y conferencias web.
Herramienta de Desarrollo de IBM Lotus Notes: IBM Lotus Workflow 
Los programas de Windows y bases de datos de Lotus Notes que planifican, 
programar, controlar, supervisar y archivar proyectos y trabajos basados en 
documentos, se llama Lotus Workflow. Está diseñado en base a Notes/Domino. 
Esto es, que las operaciones básicas como abrir y cerrar archivos, navegación 
entre documentos y otros, ya son conocidas por los usuarios.El entorno de 
trabajo de Lotus Workflow, se apoya en el Directorio de Nombres de Domino y 
está formado por cuatro (4) bases de datos: unas con interfaces de usuario y 
otras que sólo sirven como almacén de información. Entre ellas están: DB 
Organización, DB Procesos, DB Diseño y DB Aplicación 
Fases de desarrollo Metodología RUP 
Tabla 14 Fases de desarrollo Metodología RUP 




Definir el alcance del 
proyecto, modelado 
de negocio, análisis 
de los 
requerimientos, 










Jefe de Proyecto 
Analista de Sistemas 
Analista de Negocios 
Diseñador 
 
- Descripción del 
Modelado del 
Negocio. 
- Realizar los 
diagramas de caso 
de usos. 
Elaboración 
Consiste en hacer un 
análisis más 
detallado de la 
solución que se ha 
propuesto. 
- Realizar el 
Diagrama de Clases 
del sistema. 












Jefe de Proyecto 




Forma parte de la 
implementación del 
sistema por lo que se 
determinan algunos 
recursos faltantes de 
las dos etapas 
anteriores. Se 
desarrollan algunas 
actividades que se 
refieren al diseño del 
sistema. 
- Realizar una 
evaluación posterior 
al diseño de la 
diagramación UML 
de acuerdo con la 
planeación iterativa 
del Sistema 
Jefe de Proyecto 
Analista de Sistemas 
Analista de Negocios 
Desarrollador 
Transición 
Consiste en la 
realización de las 
pruebas del producto 
luego de la 
implementación del 
mismo. Esta fase 
consistirá en la 
entrega de algunas 
pantallas o vistas de 
la interfaz gráfica del 
sistema 
- Elaborar las 
pantallas o vistas de 




Jefe de Proyecto 
Analista de Sistemas 
Analista de Negocios 
Diseñador 
Desarrollador 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Fase Inicialización del Proyecto 
A continuación, se describen cada una de las actividades de esta fase. 
a) Establecer un cronograma de planificación del proyecto. 
Analizar e identificar cada una de las etapas de diseño del sistema y 
establecer el cronograma de actividades de las mismas. Entregable: 
Cronograma de planificación del proyecto (ver Anexo 8). 
 
b) Determinar los requerimientos del sistema.  
Identificar, analizar y describir los servicios que prestará el sistema, 
establecer las funciones específicas que suministrará, describir los 
requisitos organizativos, del producto y las necesidades del sistema. 
Entregables: Requerimientos Funcionales (RF) y Requerimientos No 
Funcionales (RNF) del sistema. 
Requerimientos Funcionales del Sistema. 
Tabla 15. Requerimientos Funcionales del Sistema 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN PRIORIDAD 
RF001 
Se muestra una ventana de registro de usuario 
para el acceso de los Técnicos, Analistas, 












Se permite registrar y editar los datos del usuario 
Aprobadores de Documentación 
Alta 
RF005 




Se permite registrar y listar los servicios de 
atención. 
Alta 
RF009 Se permite seleccionar y solicitar un servicio. Alta 
RF011 








Se permite generar un ticket por solicitud de 
servicio. 
Alta 
RF014 Se permite analizar la incidencia reportada. Alta 
RF015 




Se permite registrar y editar los datos del 
procedimiento de solución 
Alta 
RF017 Se permite registrar y editar caso documentado. Alta 
RF018 
Se permite registrar y editar los datos de la 
atención de solicitud en sitio. 
Alta 
RF019 
Se permite registrar y editar los datos de la 
atención de solicitud por garantía. 
Media 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
 
Requerimientos No Funcionales 
Tabla 16. Requerimientos No Funcionales del Sistema 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN CATEGORÍA 
RNF001 
Solo los usuarios registrados en la base de datos 





Capacitar a los usuarios para tener facilidad de 




El sistema debe desempeñarse de tal forma que 








El sistema web debe estar activo y sin fallas para 
que la información esté disponible todo el tiempo. 
Disponibilidad 
RNF006 
El sistema debe ser escalable y poder permitir 
modificaciones en la base de datos sin que se 
dañe la información. 
Flexibilidad 
RNF007 El sistema web debe ser fácil de ubicar e instalar. Instalación 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
c) Costos y Presupuesto del Sistema.
Para el desarrollo del sistema web se han establecidos algunos recursos 
que inciden directa o indirectamente sobre el mismo. Se inicia con los 
recursos que inciden directamente en el diseño y desarrollo del sistema 
(ver tabla 10). 








Jefe de Proyecto 1 540 40 25,600.00 
Analista de Sistema 1 200 35 7,000.00 
Analista de Negocio 1 100 35 3,500.00 
Diseñador 1 100 35 3,500.00 
Desarrollador 1 480 35 16,800.00 
Sub – Total (S/.) 56,400.00 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Tabla 18. Costos de Hardware 










RAM 8GB DDR4, 
HDD 1TB  
1 
3.800,00 3,800.00 
Sub – Total (S/.) 3,800.00 
Fuente: Elaboración propia (2021) 












1 400,00 400,00 
Cliente Desarrollador 
Lotus 
1 400,00 400,00 
Sub – Total (S/.) 4.800,00 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Asimismo, hay recursos que inciden indirectamente en el desarrollo del 
proyecto y que están relacionados con aquellos usados por el investigador 
para la realización del trabajo, a saber, son: 






Servicio de Internet: 
Mensualidad 
4 65.90 263.60 
Total 263.60 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Totalizando los costos directos del proyecto, se obtiene la tabla 14. 
Tabla 21. Costos Directos del Proyecto 
Recurso Costo (S/.) 
Recursos Humanos 56,400.00 
Recursos de Hardware 3,800.00 
Recursos de Software 4.800,00 
Total 65,000.00 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Finalmente, el presupuesto establecido para el desarrollo del sistema web 
para mejorar la atención de los requerimientos e incidencias en el área de 
TI aplicando la metodología ITIL V3, es de sesenta y cinco mil doscientos 
sesenta y tres soles con sesenta céntimos (S/. 65,263.60), que viene dado 
por la suma de los costos directos y los costos indirectos, que se muestran 
en la tabla 15. 
Tabla 22. Presupuesto Final 
Descripción Costo (S/.) 
Costos Directos 65,000.00 
Costos Indirectos 263.60 
Total 65,263.60 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Financiamiento del Proyecto: 
Los costos directos (S/.65,000.00) del proyecto estarán financiados por la 
empresa y los costos indirectos serán financiados por los autores de la 
investigación, cuyo monto es de 263.60 nuevos soles.  
d) Modelado de Negocio del Sistema.
Identificar los actores y trabajadores del negocio en la propuesta de
solución planteada. Identificar las reglas del negocio de los actores para
hacer la documentación de los actores, reglas y procesos del negocio del
sistema Web. Entregable: Actores/Trabajadores de negocio. Reglas de
Negocio. Diagrama de proceso del negocio.




Jefe de Proyecto 
Administra completamente el 
proyecto, identificando, definiendo, 
planificando coordinando y 
supervisando el análisis de 
métodos, así como el desarrollo e 
implementación del software. 
Analista de 
Sistemas 
Informarse de los problemas de 
negocio, identificar los objetivos a 
seguir para el desarrollo, estudiar 




Se encarga de revisar, identificar y 
analizar el ambiente de negocio, los 
procesos de negocio, diseñar e 
implementar mejoras en los 
procesos 
Diseñador 
Se encarga del diseño del sistema: 
en cuanto a la arquitectura y 
desarrollo del software 
Desarrollador 
Encargado de desarrollar los 
requerimientos y líneas de código 
del sistema. 
Fuente: Elaboración propia (2021) 




Técnicos de TI 
Persona encargada de instalar y dar 
soporte en software, hardware, 
mantenimiento a redes, entre otras.  
Analistas de TI 
Persona encargada de registrar al cliente, 




Persona encargada de revisar, aprobar y 
documentar los documentos emanados de 
las solicitudes para mejorar y ayudar a en 
la solución de las atenciones.  
Usuarios 
Finales 
Persona encargada de registrarse, iniciar, 
manipular y tener acceso de manera 
directa al sistema. 
Administrador 
del Sistema 
Persona encargada de que el sistema 
funcione correctamente y de crear el 
entorno para que el personal de la 
empresa tenga acceso al sistema.  
Fuente: Elaboración propia (2020) 
Tabla 25. Reglas de Negocio 
Regla Descripción 
1 Se definen todos los acuerdos de servicio. 
2 
El Administrador del Sistema carga los acuerdos de servicio (SLA) 
con su respectiva categorización. 
3 
El Administrador del Sistema gestiona todos los roles de los 
actores de negocio del sistema. 
4 
Se deben definir todos los roles de los actores de negocio para 
iniciar el sistema. 
5 Los usuarios generan un ticket al necesitar un servicio 
6 
Los Técnicos pueden crear tickets cuando reciben solicitudes a 
través de llamadas telefónicas.  
7 
Las solicitudes pueden ser escaladas al soporte de nivel 1 cuando 
exista una incidencia desconocida por los Técnicos. 
8 
Las solicitudes pueden ser escaladas al soporte de nivel 2 cuando 
exista una incidencia desconocida por los Técnicos de nivel 1. 
9 
Las solicitudes pueden ser escaladas al soporte de nivel 3 cuando 
exista una incidencia desconocida por los Técnicos de nivel 1 y 2. 
10 
Las incidencias tienen un tiempo predefinido para su solución 
(Tiempo de Resolución). 
11 
Cuando el Tiempo de Resolución excede el límite, la incidencia 
escala automáticamente al soporte del nivel inmediato superior. 
12 
El solicitante registra su conformidad de la solución y debe llenar 
la encuesta de satisfacción. 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Modelo de Proceso de Negocio 
Se presentan los principales diagramas de modelo de proceso del sistema. 
Figura 16. Modelo Proceso Solicitud de Servicios
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Tabla 26. Especificaciones Modelo Proceso Solicitud de Servicios 
Modelo Sistema 
Caso de uso Solicitud de Servicios 
Actores Analistas, Usuario Final 
Descripción El Usuario Final registra la Solicitud de Servicio 
Flujo de Trabajo 
Flujo de trabajo básico: 
• El Usuario Final registra la solicitud de servicio
y la envía para obtener el número de ticket.
• Los Analistas atienden la solicitud recibida
para ejecutarla.
• El Usuario Final registra la conformidad del
servicio para dar cierre al ticket.
• El Usuario Final debe llenar encuesta de satis-
facción.
Flujo alternativo de trabajo: 
• En caso de no conformidad por parte del
Usuario Final con la solución, esta será de-
vuelta a los Analistas para su revisión y co-
rrección.
• Si la solicitud no es enviara por el Usuario Fi-
nal ésta se anula automáticamente.
Pre – Condición 
Usuarios deben estar en la base de datos del 
sistema 
Post – Condición 
- Número de ticket generado.
- Satisfacción del Usuario Final.
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 17. Modelo de Procesos Incidencias
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Tabla 27. Especificaciones Modelo Proceso Incidencias 
Modelo Sistema 
Caso de uso Incidencias 
Actores 
Técnicos, Analistas, Aprobadores de 
Documentación, Usuarios Finales. 
Descripción Atención de Incidencias 
Flujo de Trabajo 
Flujo de trabajo básico: 
• El Usuario Final registra la incidencia y la en-
vía para obtener el número de ticket.
• Los Técnicos validan la re-categorización de
las incidencias recibidas.
• Si el Técnico está en la capacidad de hacerlo,
éste soluciona y recupera la incidencia.
• Si el Técnico considera que debe documentar
la solución, realiza la documentación perti-
nente a la incidencia.
• El Usuario Final registra la conformidad de la
incidencia para dar cierre al ticket.
• El Usuario Final debe llenar encuesta de satis-
facción.
Flujo alternativo de trabajo: 
• Si el Técnico no está en la capacidad de solu-
cionar la incidencia, la escala al soporte del ni-
vel inmediato superior.
• En caso de no conformidad por parte del
Usuario Final con la solución, esta será de-
vuelta a los Técnicos para su revisión y co-
rrección.
Pre – Condición 
Usuarios deben estar en la base de datos del 
sistema 
Post – Condición 
- Número de ticket generado.
- Satisfacción del Usuario Final.
Fuente: Elaboración propia (2021) 
e) Diagramas de Caso de Usos del Sistema (CUS).
Identificación de los casos de uso de los actores de negocio y del sistema.
Identificación y diferenciación de los flujos primarios, secundarios y los
errores para cada uno de los servicios, descripción de los subprocesos.
Entregables: Diagramas de casos de uso del sistema Web.
El administrador del sistema asigna un rol al usuario que corresponda, de
manera que cada usuario tiene permiso de iniciar sesión en el sistema. A
continuación, se muestra el diagrama de caso de uso para cada usuario y
la tabla de especificaciones de inicio de sesión al sistema.
Figura 18. CUS – Iniciar Sesión Técnicos 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 19. CUS – Iniciar Sesión Analistas 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 20.CUS – Iniciar Sesión Aprobadores de Documentación 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 21. CUS – Iniciar Sesión Usuario Final 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 22. CUS – Iniciar Sesión Administrador del Sistema 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Tabla 28. Especificaciones CUS - Iniciar Sesión 
Modelo Sistemas 
Caso de uso Inicio de Sesión 
Actores 
Administrador del Sistema, Técnicos, Analistas, 
Aprobadores de Documentación, Usuarios Finales 
Descripción 
Permite a todos los actores de negocio (usuarios) 
ingresar al sistema. 
Flujo de Trabajo 
Flujo de trabajo básico: 
• El sistema muestra la página de Iniciar Sesión. 
• El usuario ingresa su Usuario y Contraseña. 
• Se hace clic en el botón ingresar. 
• El sistema verifica las credenciales ingresadas. 
• Si las credenciales son válidas el sistema permite
el acceso al usuario.
Flujo alternativo de trabajo: 
• El Administrador del Sistema registra al usuario.
• Las credenciales pueden ser inválidas.
• El sistema muestra mensaje de error.
• Direcciona a la página de Iniciar Sesión.
Pre – Condición Página de inicio de Sesión abierta. 
Post – Condición Inicio de sesión exitoso, ingreso al sistema. 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 23. CUS – Gestionar Usuarios del Sistema
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Tabla 29. Especificaciones CUS – Gestionar Usuarios del Sistema
Modelo Sistemas 
Caso de uso Gestionar Usuarios del Sistema 
Actores Administrador del Sistema 
Descripción 
Define si el usuario registrado es Técnico, Analista, 
Aprobador de Documentación, Usuario Final. 
Flujo de Trabajo 
Flujo de trabajo básico: 
• El sistema notifica un nuevo usuario regis-
trado.
• Administrador del sistema verifica si el usuario
es Técnico, Analista, Aprobador de Documen-
tación, Usuario Final.
• Asigna el rol al usuario registrado.
 
• Se le concede el acceso al sistema según su 
rol. 
Flujo alternativo de trabajo: 
• No hay usuarios nuevos registrados. 
• Modificación de un rol asignado errónea-
mente. 
• Todos los usuarios tienen su rol asignado. 
Pre – Condición Registro de usuario. 
Post – Condición Roles asignados correctamente. 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 24. CUS - Gestionar Incidencias 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Tabla 30. Especificaciones CUS - Gestionar Incidencias 
Modelo Sistemas 
Caso de uso Gestionar Incidencias 
Actores Administrador del Sistema 
Descripción 
El Administrador del Sistema categoriza los acuerdos 
de servicio. 
Flujo de Trabajo 
Flujo de trabajo básico: 
• El Administrador del Sistema crea las inciden-
cias por tipo de SLA. 
• El Administrador del Sistema modifica las inci-
dencias. 
Flujo alternativo de trabajo: 
• No hay  
Pre – Condición Los SLA deben estar aprobados 
Post – Condición Tipos de incidencias registradas correctamente. 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 25. CUS - Gestionar Solicitudes de Servicio
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Tabla 31. CUS - Gestionar Solicitudes de Servicio
Modelo Sistemas 
Caso de uso Gestionar Solicitudes de Servicio 
Actores Usuario Final 
Descripción 
El Usuario Final puede crear, modificar y eliminar la 
solicitud 
Flujo de Trabajo 
Flujo de trabajo básico: 
• El Usuario Final puede crear la solicitud
• El Usuario Final puede modificar la solicitud
• El Usuario Final puede eliminar la solicitud
Flujo alternativo de trabajo: 
• No hay.
Pre – Condición Registro del Usuario Final. 
Post – Condición Solicitudes gestionadas correctamente. 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 26. CUS - Atención Solicitud 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Tabla 32. Especificaciones CUS - Atención de Solicitud 
Modelo Sistemas 
Caso de uso Atención de Solicitud 
Actores Técnicos TI, Analistas TI 
Descripción 
De acuerdo a la solicitud, se asigna técnico de nivel 
de soporte, se atiende la solicitud y se genera el 
reporte 
Flujo de Trabajo 
Flujo de trabajo básico: 
• Se atiende solicitud 
• Se asigna técnico de nivel de soporte 
• Se genera reporte de solución  
Flujo alternativo de trabajo: 
• No hay. 
Pre – Condición Tiene que haber hecho al menos una solicitud 
Post – Condición Reportes generados de atención a solicitudes. 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 27. Gestionar Flujos de Trabajo 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Tabla 33. Especificaciones CUS - Gestionar Flujos de Trabajo 
Modelo Sistemas 
Caso de uso Gestionar Flujos de Trabajo 
Actores Administrador del Sistema 
Descripción 
El Administrador del Sistema gestiona los flujos de 
cada actividad 
Flujo de Trabajo 
Flujo de trabajo básico: 
• El Administrador del Sistema crea el proceso 
• El Administrador del Sistema modifica el pro-
ceso 
• El Administrador del Sistema crea la actividad 
• El Administrador del Sistema modifica la acti-
vidad 
Flujo alternativo de trabajo: 
• No hay  
Pre – Condición Los SLA deben estar aprobados 
Post – Condición Actividades registradas correctamente. 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 28. Análisis Módulo Incidencias Realización
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 29. Análisis Módulo Soporte Atención Solicitud
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 30. Análisis Módulo Soporte Gestionar Solicitud
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 31. Análisis Módulo Incidencias 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 32. Análisis Módulo Soporte
Fuente: Elaboración propia (2021) 
3.1.3.2. Fase Elaboración del Proyecto 
A continuación, se describen cada una de las actividades de esta fase. 
a) Diagrama de Clases del sistema.
Identificar y describir cada una de las clases que representan las
entidades de negocio del sistema, describir las funciones, atributos y
 
obligaciones que son declaradas y que asocian a las clases. Entregable: 
Diagramas de clases de la solución propuesta. 
Módulo de Administración  
Figura 33. Modelo Análisis - Módulo de Administración 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 34. Módulo Administración - Gestionar Servicios 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 35. Clase Gestionar Rol 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 36. Clase Gestionar Usuario
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 37. Clase - Atención Solicitud 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 38. Clase - Gestionar Flujos de Trabajo
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 39. Clase - Gestionar Solicitud 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 40. Clase - Gestionar Servicios 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
b) Diagrama de Actividades del sistema.
Identificar y describir los pasos de CU del proceso de negocio, también se
identifican y describen el comportamiento de los objetos o actores que
integran los procesos de negocio. Entregable: Diagramas de Actividades
para la solución propuesta.
Figura 41. Módulos del Sistema
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Montaje del Servidor de Pruebas 
Figura 42. Configuración del Servidor
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 43. Tareas del Servidor
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 44. Actividades – Crear Solicitud
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 45. Actividades – Modificar Solicitud 













Figura 46. Actividades - Crear incidencias 








Figura 47. Actividades – Modificar Incidencias
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 48. Actividades – Atención Solicitud 









Figura 49. Actividades - Flujo de Trabajo. Crear Proceso 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 50. Actividades - Flujo de Trabajo. Modificar Proceso 








Figura 51. Actividades - Flujo de Trabajo. Crear Actividad 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 52. Actividades - Flujo de Trabajo. Modificar Actividades 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
c) Diagrama de Colaboración del sistema.
Identificar y describir las instancias específicas de las clases del sistema,
identificar y describir la colaboración de los objetos al ejecutar las
operaciones de negocio. Entregable: Diagramas de Colaboración de la
solución propuesta.
Figura 53. Colaboración – Asignar Rol
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 54. Colaboración – Editar Rol
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 55. Colaboración – Crear Usuario 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 56. Colaboración – Atención de Solicitud 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 57. Colaboración - Gestionar Servicio. Crear Servicio
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 58. Colaboración - Gestionar Servicio. Modificar Servicio 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 59. Colaboración - Gestionar Solicitudes. Crear Solicitud 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 60. Colaboración - Gestionar Solicitudes. Modificar Solicitud 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 61. Colaboración - Gestionar Solicitudes. Eliminar Solicitud 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 62. Colaboración - Gestionar Flujo de Trabajo. Crear Proceso
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 63. Colaboración - Gestionar Flujo de Trabajo. Modificar Proceso
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 64. Colaboración - Gestionar Flujo de Trabajo. Crear Actividad
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 65. Colaboración - Gestionar Flujo de Trabajo. Modificar Actividad
Fuente: Elaboración propia (2021) 
d) Diagrama de Secuencia del sistema.
Identificar y describir los objetos que interactúan de acuerdo a la
funcionalidad especificada. Identificar y describir los mensajes y
argumentos que asocian a los objetos. Entregable: Diagramas de
Secuencia de la solución propuesta.
 
Figura 66. Secuencia - Asignar Rol 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
 
Figura 67. Secuencia – Editar Rol 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 68. Secuencia – Crear Usuario
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 69. Secuencia - Gestionar Servicio. Crear Servicio 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 70. Secuencia - Gestionar Servicio. Modificar Servicio 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 71. Secuencia - Gestionar Solicitudes. Crear Solicitud 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 72. Secuencia - Gestionar Solicitudes. Modificar Solicitud 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 73. Secuencia - Gestionar Solicitudes. Eliminar Solicitud 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
 
Figura 74. Secuencia - Gestionar Flujo de Trabajo. Crear Proceso 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 75. Secuencia - Gestionar Flujo de Trabajo. Modificar Proceso 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 76. Secuencia - Gestionar Flujo de Trabajo. Crear Actividad 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 77. Secuencia - Gestionar Flujo de Trabajo. Modificar Actividad 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Fase Construcción del Proyecto 
Tomando como referencia ITIL v3, la estructura de la mesa de ayuda se 
definió dentro de los lineamientos del Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA), 
de manera tal, que para reportar un incidente (ver figura 58), se hace de 
acuerdo a: 
• Se identifica el incidente a través de los avisos del usuario o del
monitoreo del personal encargado
• Se registra el incidente
• Se categoriza y se le da una prioridad al incidente
• Se hace un diagnóstico inicial
• Se escala la incidencia
• Se ejecuta una investigación más profunda
• Se da solución al incidente y se recuperan los servicios
• Se cierra con la validación de solución del incidente, el usuario indica
su satisfacción y se documenta la solución.
Figura 78. Estructura de Mesa de Ayuda
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Por otro lado, la versión 3 de ITIL establece determinar el nivel de impacto, 
de urgencia y de prioridad de las incidencias, tomando en cuenta el número 
de usuarios y sistemas afectados por el incidente. Y las cuales se muestran 
en las siguientes tablas. 
Tabla 34. Criterio para Nivel de Impacto 
NIVEL CRITERIO 
Alto Se requiere de gran cantidad de recursos para solventar el 
incidente inmediatamente 
Medio Se requiere de una significativa cantidad de recursos para 
solventar el incidente rápidamente 
Bajo El incidente se solventa de forma rápida y sencilla, por ello 
no requiere de muchos recursos 
Fuente: ITIL Service Operation (2021) 
Tabla 35. Criterios para Nivel de Urgencia
NIVEL CRITERIO ACCIÓN 
Alto Afecta gravemente la disponibilidad de un 
servicio requerido por el usuario. Solución 
inmediata. 
Inmediata 
Medio Hay riesgo de afectar la disponibilidad de un 
servicio requerido por el usuario. Solución lo 




Bajo No hay riesgo de afectar la disponibilidad de 
un servicio requerido por el usuario. Solución 




Fuente: ITIL Service Operation (2021) 
Luego, la matriz de cálculo de prioridades viene dada según el impacto y 
la urgencia (ver tabla 27). 
Tabla 36. Matriz de Cálculo de Prioridades
Urgencias 
Impactos 
Alto Medio Bajo 
Alto 1 2 3 
Medio 2 3 4 
Bajo 3 4 5 
Fuente: ITIL Service Operation (2021) 
Finalmente la tabla 28 muestra las prioridades de las incidencias junto al 
tiempo de resolución de la misma. 
 
Tabla 37. Prioridades de las Incidencias 
Prioridad Descripción Tiempo de Resolución 
1 Crítica 1 hora 
2 Alta 8 horas 
3 Media 24 horas 
4 Baja 48 horas 
5 Planificada  Planificar 
Fuente: ITIL Service Operation (2021)  
 
El catálogo de servicios de ITIL v3, plantea la evaluación de ciertos índices 
de medidas que junto a los acuerdos de servicios ayudan a comprobar la 
eficiencia y eficacia del proceso de gestión de incidencias del área de TI de 
la empresa, entre ellas se pueden mencionar las siguientes:  
 
Tabla 38. Índices del Proceso de Gestión de Incidencias 
ÍNDICE DE MEDIDA 
Cantidad de incidentes registrados 
Cantidad de incidentes repetidos 
Cantidad de incidentes escalados  
Cantidad de incidentes por prioridad 
Cantidad de incidentes de la mesa de ayuda 
Porcentaje de Incidentes resueltos vía telefónica 
Porcentaje de incidentes cerrados por nivel escalado 
Porcentaje de incidentes resueltos con SLA 
Porcentaje de tiempo de resolución de incidentes 
Fuente: ITIL Service Operation (2021)  
 
Del mismo modo, se muestra la ficha de servicio de soporte de acuerdo al 
SLA y el catálogo de servicios de ITIL v3 (ver tabla 30). 
 
Tabla 39. Ficha de Servicio de Soporte 
Soporte de Software 












Creación de correo Media 
Aplicaciones 
Cliente/Servidor 
Configuración GLPI Media 
Sistema de registro y 
control de asistencia 
Alta 
Creación de usuario 
de dominio 
Alta 




Activación de Antivirus 
Media 
Soporte al Hardware 
Categoría Servicio Prioridad 
CPU Cambio Alta 
 Configuración Media 
 Instalación Alta 
 Operatividad Alta 
 Limpieza Media 





















Soporte a la Red 
Categoría Servicio Prioridad 
Cable de Red Cambio de Cable Alta 
 Instalación Alta 
 Ponchado Alta 
 Traslado Media 
 Cambio de 
Conectores 
Alta 
Red WAN Alta 
Internet Alta 
Wireless WAN Media 
Fuente: Elaboración Propia (2021) 
También, se establecieron los canales de atención y el horario de servicio, 
siendo éstos de la siguiente forma: 




Horario de Servicio 
• Lunes a Sábados de 9:00 am a 1:00 pm; 3:00 pm a 8:00 pm
• Fuera de estos horarios, el usuario debe dejar un mensaje en el
teléfono o escribir un correo electrónico.
Los entregables en esta fase son: determinar algunos recursos faltantes en 
las dos etapas anteriores para desarrollar algunas de las actividades que 
se refieren al diseño del sistema. 
Figura 79. Módulos Mesa de Ayuda
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 80. Módulo Soporte
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Módulo Administrativo 
Figura 81. Administrar Roles
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 82. Administrar Procesos 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 83. Administrar Localidad 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 84. Administrar Analista por Nivel de Servicio
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 85. Administrar Analistas por Nivel de Experiencia
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 86. Administrar Tipo de Servicio
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 87. Administrar Actividades
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Módulo del Sistema 
Figura 88. Vista Inicial del Sistema 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 89. Inicio Incidente 





Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 91. Solucionar Incidencia
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 92. Cerrar incidencia
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 93. Documentar Incidencia
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 94. Cerrar Ticket
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Para la Solicitud de Servicio: 
Figura 95. Registro Solicitud de Servicio
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 96. Genera Ticket Solicitud de Servicio
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 97. Atención Solicitud de Servicio
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 98. Cierre Solicitud de Servicio
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 99. Finalización de Solicitud de Servicio 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Fase Transición del Proyecto 
En esta fase se presentan las pantallas o vistas de las partes de 
interacción más importantes del sistema y aquellas de pruebas del 
sistema. 
 
Evaluación de incidencias cuando se aceptan casos conocidos y 
solucionando: 
Figura 100. Inicio de Incidencia Caso Conocido 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 101. Generación de Ticket 








Figura 102. Solucionar Incidencia Caso Conocido
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 103. Documentar Incidencia Caso Conocido
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 104. Cierre de Ticket
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 105. Cierre de Incidencia Caso Conocido
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Evaluación de incidencias cuando se aceptan casos no conocidos y 
solucionando: 
Figura 106. Inicio de Incidencia Caso No conocido
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 107. Generación de Ticket
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 108. Solucionando Incidencia Caso No Conocido
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 109. Documentando Incidencia Caso No Conocido
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 110. Cerrando Ticket Caso No Conocido 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 111. Cerrando Incidencia Caso No Conocido 









Envío de Incidencias a grupo de analistas para solucionar el caso: 
Figura 112. Registro de Incidencias
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 113. Generación de Ticket
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 114. Recategorización de Incidencias
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 115. Solucionando Incidencias
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 116. Documentando Incidencias 
Fuente: Elaboración propia (2021) 
 
Figura 117. Cerrando Incidencias 






Figura 118. Finalizando - Cerrando Incidencias
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Atención a Requerimientos: 
Figura 119. Registro del Requerimiento
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 120. Generación Ticket Requerimiento
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 121. Listando Requerimientos
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 122. Solucionando Requerimientos
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 123. Cierre Ticket Requerimiento
Fuente: Elaboración propia (2021) 
Figura 124. Cierre Requerimiento
Fuente: Elaboración propia (2021) 
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